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El presente proyecto describe el diseño e implementación de un sistema de automatización
de campañas de marketing a través de email hacia clientes y/o clientes potenciales. Este sistema
tiene como objetivos principales adquirir nuevos clientes y conseguir la ﬁdelización de los mismos.
El sistema se complementa con una plataforma CRM (Customer Relationship Management) para
el mantenimiento de datos de empresas y seguimiento de oportunidades y proyectos.
Se propone cubrir todas las fases de las que se compone una campaña de marketing, que consisten
en:
Diseño y creación de la campaña.
Envío de correos electrónicos.
Feedback y seguimiento de las oportunidades.
Mediante una plataforma BPM (Bussiness Process Management) se comunicarán las tres partes
expuestas anteriormente. Esto permitirá una comunicación sencilla y cómoda a través de este
elemento entre los diferentes actores. Si los receptores de la campaña lo desean, a través de un
formulario web, podrán introducir sus preferencias y datos; y podrán estar informados en todo
momento por un comercial dedicado a realizar su seguimiento de manera mucho más ágil que
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Históricamente las campañas de marketing, tanto de captación de nuevos clientes, como las
de ﬁdelización, se han realizado a través de canales como el telefónico, correo convencional,
representantes, etc. En la nueva era tecnológica en la que nos encontramos estos canales han
perdido eﬁcacia y han aumentado su coste. El escenario en el que se desarrolla el mundo digital
permite que los costes de comunicación comercial sean cada vez más bajos, casi insigniﬁcantes.
Una de las soluciones de marketing más utilizadas actualmente es el Emailing. Esta solución
presenta las siguientes características, que lo hacen un canal muy potente de comunicación:
Adquisición de clientes: Aunque el visitante en una web no compre nada, si al menos
se consigue su dirección de correo electrónico habrá otra oportunidad de contacto con él.
Fidelidad de los clientes: Si se proporciona un servicio informativo de calidad a los
clientes a través de un Newsletter (documento informativo enviado vía email) y se aprovecha
el Email para informar sobre ofertas y desarrollar estrategias de promoción, posiblemente
los clientes volverán. Mantener a clientes ya existentes es más barato que encontrar nuevos
clientes.
Presencia de marca y credibilidad. Un Email bien diseñado y que integre la imagen
de la empresa proporciona al receptor una experiencia de marca completa, que mejora la
percepción y el recuerdo de ésta. Otro punto que reﬂeja la credibilidad y buen diseño de un
Email es la personalización en función de los datos que tengamos del contacto, por ejemplo
según sexo, tratamiento, idioma. . .
Eﬁciencia y automatización. Las aplicaciones que automatizan procesos y ayudan a
personalizar y seguir las campañas permiten reducir costes y analizar la eﬁcacia de los
Emailings. Es un canal de marketing rápido y rentable.
Servicio al cliente. El Email instaura un canal eﬁcaz para recibir el feedback (retroali-
mentación) de los clientes; el análisis de su información puede ayudar a conocer sus necesi-
dades y otras carencias en el servicio de la empresa.
1
2 CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN
En el escenario planteado nos encontramos con amenazas, una de las más conocidas es el Spam.
Se considera Spam, al correo basura o correo no deseado por el destinatario.
Utilizar indebidamente el canal Email con ﬁnes comerciales puede acabar considerándose Spam.
A pesar del Spam, el Email sigue siendo eﬁcaz y rentable. Si el nombre de la empresa está en la
bandeja de entrada de los consumidores, estará en sus cabezas. La cuestión es entrar con permiso.
1.1. Justiﬁcación
La realización de este proyecto surge del trabajo realizado como becario en Expertel, S.A.
[21] durante el período del curso 2008-2009.
Expertel es una empresa formada en el año 2005 y dedicada al sector tecnológico, en el ámbito
de aplicaciones, sistemas y servicios informáticos, telefónicos y de comunicaciones. Su labor es
la de integrar, desarrollar e implementar todas estas tecnologías para obtener una solución que
cubras las necesidades de los clientes. La asociación con importantes partners (socios) de primer
nivel mundial le ha proporcionado una consolidación en el mercado. Del mismo modo que una
ampliación de los servicios y productos que ofrece.
Mi labor en la empresa ha sido desarrollada dentro del Departamento Técnico. Ésta ha consistido
en las tareas de diseño e implementación de sistemas que integran el uso de varias tecnologías.
Y posteriormente al mantenimiento de las mismas.
El hecho de que cada vez exista un mercado más competitivo y la necesidad de ampliar el ra-
dio de acción de la empresa, llevó a Expertel a buscar una solución para modernizar el área de
marketing y cubrir las necesidades tecnológicas de ésta. Esto hizo que se me propusiera realizar
el diseño, desarrollo e implementación de un sistema automatizado de campañas de emailing
marketing. Este sistema debía ser capaz de cubrir todo el ciclo de una campaña publicitaria,
desde el punto inical del envío de la información hasta el seguimiento de oportunidades.
1.2. Objetivos
Este proyecto tiene como ﬁnalidad la realización de un sistema para automatizar las cam-
pañas comerciales que realiza una empresa hacia sus potenciales clientes mediante el canal Email
así como la ﬁdelización de clientes actuales.
El objetivo es crear un sistema eﬁciente y automatizado para facilitar la creación de campañas
tanto dirigidas a un mercado general con su correspondiente segmentación (Marketing general)
como dirigidas individualmente a sujetos pre-identiﬁcados (Marketing directo).
El sistema se complementa con una plataforma CRM (Customer Relationship Management) [32]
para el mantenimiento de datos de terceros y el seguimiento de oportunidades y proyectos rela-
cionados con los mismos. Un CRM es una herramienta que permite automatizar la gestión de
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las relaciones con los clientes.
1.3. Metodología
En el inicio del proyecto ha habido una fase de aprendizaje de las diferentes tecnologías que
forman parte del sistema automatizado. Una de las más importantes ha sido el familiarizarme con
la plataforma BPM (Bussiness Process Management) [22], que, como veremos posteriormente,
es la base del proyecto. Una plataforma BPM es aquella que permite mejorar la eﬁciencia de
las empresas a través de la modelización, automatización y optimización de los procesos que la
gestionan. Del mismo modo ha sido de gran utilidad el uso diario de la misma, como elemento
de gestión de la propia empresa E-xpertel.
Por otro lado, he adquirido los conocimientos sobre diferentes lenguajes de programación nece-
sarios para poder confeccionar e integrar la plataforma BPM junto con otras tecnologías.
Así como, conocimientos técnicos en la conﬁguración de redes, tanto a nivel de usuario como de
infraestructura.
Superada la fase inicial, se ha escogido una metodología de trabajo especíﬁca, que ayuda al
planteamiento y desarrollo del proyecto completo, y optimiza las diferentes fases de éste. Esta
metodología consiste en el modelo de metodología en espiral [23], y consta de 4 fases:
Determinar Objetivos.
Análisis del riesgo.
Desarrollar, veriﬁcar y validar.
Planiﬁcar.
La peculiaridad de este modelo de metodología radica en la posibilidad de realizar tantas itera-
ciones como sean necesarias para llegar a los objetivos marcados en la fase inicial del proyecto.
En la ﬁgura 1.1 se muestra un esquema de la metodología del modelo en espiral.
Figura 1.1: Metdología modelo espiral
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En la primera fase, determinar objetivos, se ha prodecido a un estudio de viabilidad del
proyecto y se han marcado los objetivos a los que se pretenden llegar. En la fase de análisis
de riesgos se ha realizado el estudio valorando las diferentes posibilidades de diseño del sistema
a nivel de hardware y se ha realizado un estudio de la mejor solución para reducir o eliminar
riesgos.
Seguidamente se ha realizado el desarrollo, implementación y pruebas del sistema. Podemos
desglosar este apartado en tres partes:
Obtención de datos y creación de la campaña publicitaria
Sistema de envío.
Feedback con el cliente o cliente potencial.
Una vez se ha conﬁgurado todo el sistema se ha procedido a las pruebas pertinentes para veri-
ﬁcar el correcto funcionamiento del mismo, así como a rectiﬁcar los elementos necesarios de los
posibles errores que hayan ido surgiendo.
La última fase de este modelo de metodología se ha ido realizando con la supervisión de un Jefe
de Proyectos. Se ha ido planiﬁcando sobre los resultados que se han ido obteniendo y se han
deﬁnido nuevos requisitos que han marcado nuevos objetivos para mejorar el sistema durante su
desarrollo.
Por último se ha realizado una fase de documentación en la que se ha hecho hincapié en elemen-
tos como el de la plataforma BPMS (Bussiness Process Management Suit) [22], al cual se le ha
dedicado una parte extensa de esta memoria a exponer los elementos y funcionalidades que nos
ofrece. Del mismo modo se han comentado con mayor brevedad el resto de tecnologías utilizadas
para el sistema. Se ha realizado un estudio donde se ﬁjan los indicadores del valor añadido que
proporciona el uso del sistema implementado frente a las mismas tareas de un modo tradicional.
Y ﬁnalmente se han propuesto algunas mejoras tras los resultados obtenidos, y se han planteado




En este capítulo se analiza el Marketing y el canal emailing, se remarcan algunos datos es-
tadísticos que facilitan la compresión del momento actual que está viviendo el Marketing en las
nuevas tecnologías. También se destaca el uso, cada vez mayor, de plataformas BPM y CRM
en las empresas como herramientas para facilitar la gestión y la comunicación con los clientes o
posibles clientes.
2.1. Entorno actual del Marketing y canal Emailing
Son muchos los factores a tener en cuenta cuando hablamos de marketing, sobre todo cuando
nos referimos a éste a través de las nuevas tecnologías.
La rápida proliferación del uso de Internet ha hecho que el marketing se adapte y forme parte de
este medio de comunicación como una de las principales vías para llegar al receptor del mensaje.
Esto unido al uso cotidiano de Internet como herramienta de trabajo, favorece exponencialmente
las posibilidades de éxito en las campañas publicitarias utilizando este medio.
El aumento del número de usuarios de Internet en los últimos años ha forzado el rápido desarrollo
y evolución del Marketing, ya que se ha tenido que adaptar a las nuevas demandas y tendencias
de la sociedad.
En la ﬁgura 2.11 se muestra la evolución del equipamiento TIC (Tecnologías de la información y
la comunicación) en las viviendas españolas en los últimos años. Las TIC agrupan un conjunto de
sistemas necesarios para administrar la información, y especialmente los ordenadores y programas
necesarios para convertirla, almacenarla, administrarla, transmitirla y encontrarla.
1Fuente: Instituto Nacional de Estadística.
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Figura 2.1: Evolución en% de TIC en viviendas españolas
Esto unido a los bajos costes de comunicación que ofrece la red permite que las empre-
sas puedan crear campañas de marketing minimizando costes. Como se muestra en la ﬁgura
2.22,donde se observa la evolución de los usuarios de Internet en España.
Figura 2.2: Evolución de usuarios de Internet en España del año 1996 a 2008
El intercambio de conocimientos en la red, así como el surgimiento de nuevas y poderosas
organizaciones sociales hacen que los mercados evolucionen y se vuelvan más inteligentes, más
2Fuente: Asociación para la Investigación de los Medios de Comunicación
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informados y más organizados.
Los cambios demográﬁcos y del estilo de vida cotidiano unido al uso de las nuevas tecnologías
hace posible este cambio en la sociedad encaminada hacia un nuevo estilo de vida digital.
Durante la última década Internet se ha convertido en un rival importante de los demás medios.
Hoy en día el uso de la tecnología Web 2.0 [38], que se basa en comunidades de usuarios en
Internet y una gama especial de servicios, como las redes sociales, los Blogs o las Wikis, fomentan
la colaboración y el intercambio ágil de información entre los usuarios de la red.
La tendencia actual del mercado consiste en que el usuario sea partícipe del contenido de la
propia Web e interactúe con otros usuarios además de ser los propios consumidores.
Actualmente podemos desglosar el Marketing online en tres bloques [15] [20]:
El e-mail marketing: toda aquella campaña publicitaria que utiliza como medio Internet
y como soporte el correo electrónico.
El marketing de búsqueda: consiste en la estrategia de comunicación cuyo objetivo es
conseguir una presencia destacada en los buscadores. Los formatos son diversos, indexación
en el listado, posicionamiento y pago por clic. El pago por clic es un modelo de publicidad
en el que el anunciante paga una cantidad especíﬁca por clic que un usuario realiza sobre
su anuncio.
Por último, tenemos la gran variedad de formatos derivados del banner (ventana publici-
taria dentro de una página web) que cada vez está tecnológicamente más elaborado.
En la ﬁgura 2.3, observamos un esquema de los diferentes tipos de marketing, que se han explicado
anteriormente.
Figura 2.3: Esquema de los diferentes tipos de marketing
El gráﬁco de la ﬁgura 2.43 muestra la evolución de la inversión del marketing online en los
inmediatos años.
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Figura 2.4: Inversión en marketing online
Para el año 2010 se espera un aumento de la inversión en publicidad online del 7,6%. Pudiendo
alcanzar cotas del 15% en el año 2011 [2].
2.1.1. Canal Emailing
En la actualidad el Emailing presenta una vía de comunicación comercial que permite unos
costes muy bajos, casi inapreciables. Es un canal de marketing rápido y rentable.
Los gustos de los consumidores también se han ido modiﬁcando y las necesidades ahora son más
especíﬁcas. El Marketing mediante Emailing ha aumentado considerablemente en los últimos
años; esto se debe, sobre todo, a que las compañías empiezan a tener en cuenta también a los
clientes potenciales, a los que se les hace un seguimiento similar al de los clientes actuales. De
esta forma se logra conocer mejor a sus clientes, obteniendo una base de datos más depurada y,
en consecuencia, mejores resultados.
Las ﬁguras 2.54 y 2.64 muestran la creciente evolución de las TIC y el uso del comercio electrónico
en las empresas españolas durante los últimos años.
Figura 2.5: Evolución TIC en empresas españolas
3Fuente: European Interactive advertising Association, ADBarometer Marketers' Internet.
4Fuente: Instituto Nacional de Estadística.
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Figura 2.6: Evolución comercio electrónico en empresas españolas
Además proporciona una herramienta para la ﬁdelización de los clientes. Si se trata de un
sistema informativo de calidad posiblemente el cliente volverá. Como ya hemos comentando,
mantener a los clientes es más barato que encontrar nuevos.
Actualmente existen aplicaciones que automatizan procesos y ayudan a personalizar y seguir
las campañas. Estas plataformas cada vez son más comunes en las empresas, ya que permiten
reducir costes y, lo que es más importante, aumentar la eﬁcacia de la actividad comercial.
2.2. Plataforma BPMS y CRM
Como se comentaba en el apartado anterior, cada vez más empresas apoyan su actividad
comercial en plataformas tecnológicas.
Después del conocido ERP (Enterprise Resource Planning) [5] que se utilizaba y se sigue uti-
lizando como back oﬃce (concepto que se entiende como las actividades de una empresa no
visibles para el cliente ﬁnal), donde el cliente y público general no están directamente involucra-
dos, ya que se usan para operaciones transaccionales relacionadas con la producción, facturación,
contabilidad, logística. . . de la empresa, aparecen los CRM y BPMs que se consideran sistemas
front oﬃce (actividades de una empresa relacionadas con la atención directa al cliente).
El CRM (Customer Relationship Management) [32] crea una relación administrativa del con-
sumidor o servicio al consumidor. Es un sistema que trata directamente con clientes, o posibles
clientes.
Las plataformas BPM (Bussiness Process Management) [22] mejoran la eﬁciencia de las empre-
sas a través de la gestión sistemática de procesos de negocio que se deben modelar, automatizar,
integrar, monitorizar y optimizar de forma continua.
En estos procesos de negocio, que se deﬁnirán según necesidades y políticas de cada empresa,
pueden estar involucrados clientes, proveedores, posibles clientes; es decir, todo tipo de terceros,
como también los propios empleados de la entidad.
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Para llevar a cabo este proyecto utilizaremos ambas plataformas, CRM y BPM. Este tipo de sis-
temas van a ser de gran utilidad ya que integran los elementos necesarios para implantar procesos
para la actividad comercial como Intranet, Bases de Datos para terceros, gestión de contenidos
y documentos, workﬂow (ﬂujo de trabajo) de tareas etc.
En la ﬁgura 2.7, se muestran los componentes que según Gartner [10], uno de las compañías
más importantes de proyectos de investigación y consultoría tecnológica, deberían formar parte
de un BPM:
Figura 2.7: Elementos de BPM según Gartner
La compañía Gartner es la primera fuente a la que se dirigen los profesionales de IT (In-
formation Technologies) para resolver prácticamente cualquier uso IT. Fue fundada en 1979 y
está ubicada en Stamford, Connecticut, U.S.A. Cuenta con más de 4000 socios, incluyendo 1200
analistas y consultores de investigación en 80 países.
Después de analizar diversas herramientas en el mercado tecnológico, E-xpertel ha optado por
utilizar el BMPS AuraPortal [8], que no sólo incorpora los elementos de un BPM, sino una
serie de elementos, que hacen de la plataforma una Suite (de ahí su nombre, Bussiness Process
Management Suite) en la que se incluyen también los requisitos de un CRM.
AuraPortal es un sistema de Gestión Empresarial. Esta aplicación es capaz de manejar todas las
actividades que se realizan en una empresa, pudiendo los empleados de la entidad formar parte
de ellas mediante un dispositivo electrónico como un ordenador, una PDA (Personal Digital As-
sistant) o un móvil 3G (3a generación de móviles).
Permite la interacción con terceros, interviniendo tanto en la comunicación y colaboración como
en el propio desarrollo de actividades mediante portales externos.
Se puede aplicar a todo tipo de de entidades independientemente de cual sea el tamaño o sector
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en el que operan.
Su gran eﬁciencia operativa produce grandes ahorros en los costes generales de las empresas en
las cuales se implanta, ya que permite ﬂexibilidad y libertad a la hora de abarcar nuevos merca-
dos y cambios rápidos de estrategia, como se muestra en la ﬁgura 2.8.
Figura 2.8: Esquema explicativo de interacción entre mercado y empresa
Más adelante, en el apartado de tecnologías, detallaremos los puntos principales de esta
plataforma y cómo nos va a ayudar en el desarrollo del proyecto.
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Para la realización de este proyecto se han seguido una serie de requerimientos tanto a niv-
el funcional como a nivel técnico. Estos requerimientos se han consensuado con E-xpertel para
cubrir las necesidades establecidas para el proyecto. Seguidamente se muestra una lista de los
requisitos identiﬁcados.
3.1. Requerimientos Funcionales
Como ya hemos comentado el objetivo principal es crear un sistema capaz de enviar mails a
un gran número de destinatarios en un periodo de tiempo corto y con un índice de éxito alto.
A continuación se muestran el resto de requerimientos funcionales que deberá cumplir el sistema:
Acceso y gestión de los datos de las campañas por parte de los empleados que intervienen
en la misma mediante un sistema común, y que permita la comunicación rápida y sencilla
entre ellos.
Utilizar un sistema que permita a los usuarios tener deﬁnido claramente su área de ac-
tuación y sus funciones a realizar dentro de una campaña de emailing.
Permitir la interactuación de los clientes o posibles clientes a través de un sistema rápido
y eﬁciente de comunicación.
Sistema capaz de realizar una segmentación de mercado a partir de los datos con los que
contamos.
Poder acceder a la información de las campañas desde cualquier lugar mediante un algún
tipo de dispositivo que permita la conexión a Internet.
Gestión sencilla en la actualización de datos de clientes y posibles clientes.
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Realización de seguimiento de las oportunidades comerciales por parte de los empleados
del área comercial, permitiendo a éstos consultar el historial y el estado de cada uno de los
clientes o posibles clientes de un modo cómodo y rápido.
Sistema seguro que sólo permita el uso de los empleados autorizados.
3.2. Requerimientos Técnicos
Se han marcado una serie de requisitos técnicos a cumplir que se comentan a continuación:
El principal requisito técnico es utilizar una tecnología web.
Sistema de envío de correos sencillo y eﬁcaz mediante el uso de un servidor de correo
SMTP (Simple mail transfer protocol) [34] de uso gratuito. El SMTP es un protocolo de
comunicación entre ordenadores para enviar correos electrónicos.
Poder realizar el envío de correos desde diferentes ordenadores de modo simultáneo.
Uso de los recursos de Internet existentes en la empresa. Realizar la distribución de los difer-
entes correos electrónicos a través de varias líneas ADSL (Asymmetric Digital Subscriber
Line).
Uso de software y tecnología Microsoft [7] en la medida de lo posible. Debido a que la gran
mayoría de los elementos utilizados en la empresa utilizan esta tecnología, se ha optado
por la continuidad del uso de software Microsoft para facilitar la comunicación entre las
diferentes partes que forman el proyecto.
Sistema de envío gestionado mediante un sencillo programa con una interfaz gráﬁca sencilla
y cómoda para los usuarios.
El sistema de envío debe interactuar con la plataforma BPMS, poder obtener datos alma-
cenados en la plataforma y actualizarlos.
Fácil distribución e implantación del sistema de envío en los diferentes PC's (Personal
Computer) que se utilicen para este proyecto.
3.3. Otros requerimientos
Uno de los requisitos indispensables que se ha acordado con la empresa E-xpertel es gestionar
la mayor parte del sistema sobre la plataforma BPMS AuraPortal. Esto se debe a que la mayor




En este capítulo se muestra la planiﬁcación que se ha seguido para el desarrollo completo de
todo el proyecto. Se detalla aspectos como la planiﬁcación temporal, el reparto de tareas entre
las diferentes personas que han formado parte de este proyecto y la duración de las mismas.
La planiﬁcación de todo el proyecto se ha realizado bajo la supervisión de un jefe de proyectos,
como se puede observar en el diagrama de gantt, desde un inicio ha sido el encargado de ir
revisando y validando cada una de las tareas que se han ido realizando.
Por otro lado la realización de prácticamente todas las tareas de las que consta este proyecto han
sido realizadas por un Técnico implantador 1(autor del presente proyecto). Se ha requerido de la
aportación de un segundo Técnico implantador 2 que ha colaborado en el desarrollo de algunas
de las tareas descritas en los siguientes diagramas.
La realización de las tareas que constituyen el proyecto se han dividido en varios apartados:
Documentación.
Diseño e implementación del sistema.
1. Diseño importador de BBDD a plataforma BPM.
2. Sistema de mantenimiento de la BBDD.
3. Proceso creador de campañas publicitarias.
4. Sistema enviador de mails.
5. Proceso seguimiento de campaña.
Testeo del sistema completo.
Pruebas de lanzamiento campaña.
Estudio obtención de datos y mejoras del sistema.
La duración temporal de todo el proyecto ha sido de 6 meses. Sin tener en cuenta la fase de la
documentación posterior a la realización del mismo.
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Las ﬁguras 4.1, 4.2, 4.3, 4.4, 4.5, muestran el diagrama de Gantt con las tareas realizadas, su
repartición entre los actores comentados anteriormente y su duración.
T1 ->Ténico Implantador 1
T2 ->Técnico Implantador 2
JDP ->Jefe de Proyectos
Figura 4.1: Diagrama de Gantt de las semanas 12, 13, 14 y 15 de 2009.
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Figura 4.2: Diagrama de Gantt de las semanas 16, 17, 18, 19 y 20 de 2009.
Figura 4.3: Diagrama de Gantt de las semanas 21, 22, 23, 24 y 25 de 2009.
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Figura 4.4: Diagrama de Gantt de las semanas 26, 27, 28, 29 y 30 de 2009.
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Figura 4.5: Diagrama de Gantt de las semanas 31, 32, 33, y 34 de 2009.
19
20 CAPÍTULO 4. PLANIFICACIÓN
20
Capítulo 5
Elementos y tecnologías del sistema
En este punto se detallan los elementos que van a formar parte del sistema, así como las
tecnologías que van a ser utilizadas para la implementación del mismo. Vamos a diferenciar entre
dos bloques:
1. Por un lado se profundiza en los aspectos necesarios para poder llevar a cabo una campaña
de Emailing Marketing:
Nutrida base de datos.
Cumplimiento de todos los términos a nivel legislativo.
Elementos hardware que permiten la viabilidad del sistema.
Estudio de los posibles escenarios con los que nos vamos a encontrar durante la im-
plementación.
2. Por otro lado vamos a destacar los aspectos más relevantes que caracterizan a la plataforma
BPM que va a ser la base de nuestro proyecto, así como el resto de tecnologías que van a
complementar las funcionalidades ofrecidas por ésta.
5.1. Bases de Datos
La clave principal de una buena actividad comercial son los clientes o potenciales clientes, que
serán la base de nuestro proyecto. Por tanto, previamente, es muy importante disponer de una
base de datos de clientes o clientes potenciales a los cuales van a ir dirigidas nuestras campañas
de Marketing.
Es de vital importancia que los datos sean ﬁables y estén actualizados, es necesario tener recep-
tores del mensaje al otro lado de la red. De lo contrario muchos de los correos enviados caerían
en un saco roto perdiendo tiempo y dinero en posibles ventas.
Para poder cumplir estos requisitos indispensables contaremos con una base de datos de empre-
sas, clientes y posibles clientes en nuestra plataforma BPM y CRM.
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Pero no basta sólo con actualizar la base de datos existente, también debemos incorporar nuevos
datos. Para ello utilizamos varias fuentes de información que consisten en empresas dedicadas a
la gestión de datos de empresas y contactos.
En este proyecto hemos utilizado los datos proporcionados por las empresas Infobel [11] e Iris
Data [12].
5.1.1. Infobel
Es una compañía internacional dedicada a ofrecer el servicio de datos, tanto números de
teléfono como direcciones de correo de particulares y empresas. Ofrece productos orientados
al Marketing y los servicios. Cuenta con una base de datos de 130 millones de contactos entre
particulares y empresas. Sus objetivos son intentar reducir el coste relacionado con la mala calidad
de datos y cubrir las necesidades de un mercado creciente a rápida actualización de datos.
5.1.2. Iris Data
Se trata de una empresa catalana que cuenta con una base de datos de más de 4.000.000 de
empresas y profesionales de España. Los datos han sido obtenidos de fuentes accesibles al público
como son listines telefónicos, guías de empresas, listas de colegios profesionales y otros medios
de comunicación.
Es de vital importancia que estos datos cumplan la ley Orgánica de Protección de datos, la
cual rige actualmente todo lo relacionado con datos de carácter personal.
Nuestro proyecto se basa en campañas de Marketing vía email, por lo que deberá quedar es-
peciﬁcado en cada correo que se envíe el cumplimiento de dicha ley. Y siempre debe darse la
posibilidad de darse de baja de estas campañas en cualquier momento.
5.2. Ley Orgánica de Protección de Datos
En este apartado vamos a describir la Ley Orgánica de Protección de datos y los puntos a
seguir para cumplir dicha ley. También vamos a remarcar la legalidad de este proyecto frente al
cumplimiento de dicha ley.
La Ley Orgánica de Protección de datos de Carácter Personal (LOPD) 15/1999 de 13 de Diciem-
bre se desarrolló para garantizar y proteger el uso, tratamiento y almacenamiento de los datos
personales de las personas físicas.
La Ley de Protección de Datos (LOPD), obliga a todas las personas, empresas y organismos,
tanto privados como públicos, que traten con datos de carácter personal, a cumplir unas nor-
mas estrictas y a aplicar ciertas medidas de seguridad para almacenar dichos datos personales,
garantizando al titular de los mismos, su libertad y sus derechos fundamentales en honor a la
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intimidad personal y familiar [13].
La Agencia Española de Protección de Datos (AEPD) [6] es un ente de derecho público, con
personalidad jurídica propia y plena capacidad pública y privada, que actúa con plena indepen-
dencia de las Administraciones Públicas en el ejercicio de sus funciones, relacionándose con el
Gobierno a través del Ministerio de Justicia.
La AEPD tiene atribuida como una de sus principales funciones velar por el cumplimiento de
la legislación sobre protección de datos LOPD y controlar su aplicación a ﬁn de garantizar el
derecho fundamental a la protección de datos personales.
Los siguientes puntos muestran los aspectos que rigen esta ley:
1. Legalizar. Todos los ﬁcheros de datos de carácter personal deberán estar inscritos y legal-
izados ante la AEPD.
2. Legitimar. Todos los datos de carácter personal recogidos por la empresa, deben contar con
el consentimiento del afectado, así como cumplir una serie de principios básicos como son:
a) Principio del consentimiento del afectado. La Ley entiende que es la manifestación
de voluntad, libre, inequívoca, especíﬁca e informada, mediante la cual el interesado
consiente el tratamiento de los datos personales que le son recabados.
b) Principio de Información. Es la obligación que tienen las empresas de informar que
nuestros datos serán incorporados en un ﬁchero, de las consecuencias de esta obtención
de datos, de la identidad y dirección del responsable del tratamiento.
c) Principio de calidad de datos. La calidad hace referencia a que los datos son recogidos
para una concreta ﬁnalidad, y no podrán ser destinados por el Responsable del Fichero
a otras ﬁnalidades. La ﬁnalidad también nos permite reconocer qué ﬁchero es al que
deben dirigirse los interesados para ejercitar los derechos reconocidos por la Ley: los
derechos de acceso, modiﬁcación, oposición y cancelación.
3. Protección. La LOPD y el Reglamento de Medidas de Seguridad (RD 994/1999) [3], es-
tablecen la obligación de establecer una serie de medidas de carácter técnico y organizativo
que garanticen la seguridad de los datos de carácter personal, medidas que habrán de adop-
tarse/implementarse por la empresa o profesional que almacene estos datos. Entre estas
medidas se incluye la elaboración de un Documento de Seguridad en el que se detallarán los
datos almacenados, las medidas de seguridad adoptadas, así como las personas que tienen
acceso a esos datos [35].
5.2.1. Cumplimiento de la LODP para este proyecto
En nuestro caso contamos con un servidor donde se encuentra almacenada toda la información
de nuestras BBDD (Bases de Datos) y donde esta instalada la plataforma Auraportal BPMS.
Dicho servidor se encuentra ubicado en las instalaciones del Data Center (Centro de Datos)
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de Colt Telecom [9] el cual cumple con todas las normativas dictadas en la LOPD. El Data
Center de Colt Telecom lo conforman una serie de instalaciones que permiten la ubicación, el
mantenimiento y la seguridad de equipos informáticos.
El acceso al recinto se realizará mostrando un documento de identidad, previo aviso del acceso
por parte del cliente. Por otro lado el tratamiento de los datos contenidos en las instalaciones de
Colt Telecom seguirá unos niveles de seguridad según las necesidades del cliente.
Respecto al envío de emails, estos deberán contener un apartado visible en el cual se especiﬁca
al receptor si desea continuar recibiendo información por parte de la empresa. En el supuesto
caso de que éste no desee recibir más información bastará con que marque una casilla etiquetada
para tal efecto y reenvie el correo a la dirección especiﬁcada.
5.3. Elementos Hardware del sistema
Para el desarrollo del sistema de este proyecto van a ser necesarios una serie de elementos
hardware sin los cuales no sería viable la realización del mismo. Seguidamente se muestran los
elementos hardware básicos e indispensables que hemos utilizado.
5.3.1. Servidor
El servidor que utilizaremos para el desarrollo del proyecto está ubicado en las instala-
ciones del Data Center de Colt Telecom como se ha comentado anteriormente. Éste contendrá
la plataforma BPM y las BBDD de clientes o posibles clientes.
Las características técnicas del servidor son las siguientes:
Sistema operativo Microsoft Windows Server 2003 R2.
Dos procesadores de 2 GHz.
4 GB de memoria RAM (Random Access Memory).
Capacidad para almacenar datos formada por diversos discos duros: dos de sistema instal-
ados y conﬁgurados en RAID (Redundant Array of Inexpensive Disks) 1 o espejo , y otros
4 discos para los datos conﬁgurados en RAID 5 o paridad distribuida.
Es importante que los discos estén instalados y conﬁgurados en RAID, ya que al estar
la información distribuida y replicada ofrecen mayor integridad, mayor tolerancia a fallos,
mayor rendimiento y mayor capacidad.
5.3.2. Ordenadores Personales
Para la realización del proyecto vamos a contar con varios ordenadores que a su vez van a
realizar las tareas de servidores de correo.
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5.3.3. Líneas ADSL
Tenemos a nuestra disposición varios routers ADSL, cada uno de ellos correspondiente a
diferentes líneas telefónicas por lo que nuestra salida a Internet puede ser simultánea y a través
de varias IP's (Internet Protocol) dinámicas.
Destacar que el servicio de ADSL del que se dispone vendrá dado por varios operadores de tele-
fonía. Esto, unido al hecho de la disposición de IP's dinámicas va a hacer más fácil evitar quedar
baneeados, es decir, quedar bloqueados.
5.4. Posibles Escenarios
A partir de los elementos con lo que contamos para el desarrollo del proyecto vamos a plantear
los posibles escenarios ante los cuales nos podemos encontrar. A partir de esto decidiremos cual
de ellos será el óptimo para implementar el sistema. Pero antes debemos remarcar una serie de
indicadores que van a permitir cuantiﬁcar la validez de cada una de las casuísticas. Van a ser
analizados los aspectos siguientes:
El Spam.
La cadencia de envío de los correos.
El tipo de dirección IP que se utilizará en el sistema.
5.4.1. El Spam
¾Qué es el Spam? El Spam consiste en mensajes electrónicos (habitualmente de tipo comer-
cial) no solicitados y en cantidades masivas. Aunque se puede hacer por distintas vías, la más
utilizada entre el público en general es la basada en el correo electrónico.
El hecho de recibir muchos correos basura produce desde el punto de vista del individuo una
intrusión en su intimidad. Esto unido a que la limpieza de los buzones de correo lleva su tiempo y
en ocasiones gastos, al adquirir algún programa informático para poder combatir el Spam, hacen
de éste un problema.
Por otro lado, el Spam no es solamente algo molesto, puede resultar muy peligroso. Simplemente
abrir y leer un mensaje de Spam puede, factiblemente, abrirle la puerta a un virus que dañe el
PC y los datos contenidos. El Spam puede venir acompañado de spyware (especie de cookies1 que
se autoinstalan sin permiso del usuario en el PC para remitir información acerca de los hábitos
del usuario del PC en cuestión). El spyware es la forma más común usada por los delincuentes o
crackers (hackers2 cuya intención es el robo, la destrucción o el uso malintencionado de nuestra
1
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propia información y datos) para tener acceso a la información privada y personal contenida en
el PC.
En la ﬁgura 5.13 se muestra como actúa el Spam sobre los correos enviados durante un periodo
de tiempo determinado y como es detectado, en la mayoría de los casos.
Figura 5.1: Evolución del Spam de Abril a Julio de 2009. Datos a nivel mundial.
Dado que un alto porcentaje del Spam es detectado, deberemos incluir en nuestro proyecto
mecanismos para que nuestros emails puedan llegar a su receptor sin ser detectados como tal.
En el supuesto caso de que nuestros correos sean detectados como Spam, por algún sistema An-
tispam, existen una serie de listas negras en Internet donde automáticamente nuestra dirección
IP quedaría registrada, como dirección desde la que se envían correos Spam, facilitando a los
sistemas Antispam detectarnos de inmediato.
Por lo tanto, deberemos consultar estas listas para cerciorarnos de que nuestra IP no ha sido
capturada. Si ha sido registrada en alguna de las listas podemos seguir las instrucciones indicadas
en la Web para poder desvincular nuestra IP o IP's de la lista.
La ﬁgura 5.24 ilustra los principales sistemas AntiSpam dedicados a listar direcciones IP consid-
eradas corruptas por enviar correos basura [14].
3Fuente: Instituto Nacional de las Tecnologías de la Comunicación.
4Fuente: Instituto Nacional de las Tecnologías de la Comunicación.
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Figura 5.2: Diferentes métodos de detección de Spam a nivel mundial, mes de noviembre 2009.
5.4.2. Cadencia de envío
Otro punto que permite veriﬁcar si nuestro sistema va a ser óptimo es la cadencia de envío.
La cadencia de envío es la capacidad de envíar un número de correos en un tiempo determinado.
Cuanto mayor es el número de correos que estamos enviando en un periodo de tiempo, determina
que mayor es la cadencia de envío de nuestro sistema.
Nos interesa tener un sistema que permita llegar al mayor número de personas en el menor tiempo
posible. De este modo las posibilidades de éxito de nuestra campaña de marketing aumentarán
sustancialmente.
5.4.3. IP estática o dinámica
Las direcciones IP pueden cambiar cada vez que se realiza una conexión a Internet. A esta
forma de asignación de dirección IP se denomina una dirección IP dinámica.
Los sitios de Internet, que por su naturaleza, necesitan estar permanentemente conectados gen-
eralmente tienen una dirección IP ﬁja, es decir, la IP siempre es la misma y no cambia. Los
servidores de correo, los DNS (Domain Name System), los FTP (File Transfer Protocol) públi-
cos, o servidores de páginas Web necesariamente deben contar con una dirección IP ﬁja o estática,
para permitir su localización en la red.
En nuestro caso, nos interesa disponer de direcciones IP dinámicas, ya que son menos vulnerables
a los métodos AntiSpam que las IP's estáticas.
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5.4.4. Escenario 1: Servidor de correo con router con IP estática
A partir de los elementos con los que contamos un primer escenario ante el cuál nos podríamos
encontrar sería el de la ﬁgura 5.3.
Figura 5.3: Esquema del entorno hardware del escenario 1.
En este entorno contamos con un servidor que hace las funciones de servidor de correo a parte
de contener toda la infraestructura de la base de datos y la plataforma AuraPortal BPMS.
Su salida al exterior (a Internet) se realiza a través de un router con IP estática, motivo por el
cual se desecha esta opción. Nuestro servidor sería detectado rápidamente si intentamos enviar
varias veces un mismo email sobre un mismo dominio y nuestra IP aparecería en alguna de las
lista de correos Spam.
Por lo tanto quedaría descartada la opción de utilizar el escenario 1.
5.4.5. Escenario 2: Servidor de correo y router con IP dinámica
En este segundo caso vamos a intentar solventar la problemática que supone la IP estática
fácilmente detectable por los servidores de correo Antispam.
El esquema de la ﬁgura 5.4 muestra la conﬁguración de un posible escenario 2.
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Figura 5.4: Esquema del entorno hardware del escenario 2.
Ahora el servidor sólo contiene la base de datos y la aplicación Auraportal BPMS. Sin em-
bargo el servidor de correo se encuentra en un PC conectado a Internet mediante otra línea y
un router con IP dinámica. De este modo podemos ir cambiando la IP del router que da salida
a los correos fácilmente (bastará con reiniciarlo). El incoveniente a destacar en este escenario es
el de la cadencia de envío.
Con un solo servidor de correo vamos a obtener una tasa de envío pobre si el volumen de recep-
tores de la campaña es muy elevado. Nuestro próximo planteamiento muestra como solucionar
la problemática de cadencia de envío.
5.4.6. Escenario 3: Varios servidores de correo y router con IP dinámica
Para solventar el problema de cadencia de envío utilizaremos más PC's que harán la función
de servidores de correo. De este modo se va a poder enviar correos en paralelo y de un modo casi
simultáneo.
En la ﬁgura 5.5 mostramos la conﬁguración de este nuevo esquema.
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Figura 5.5: Esquema del entorno hardware del escenario 3.
Aunque esta solución es mejor que las dos anteriores, el hecho de tener tres servidores de
correo con una misma salida hacia Internet va a perjudicar el tráﬁco de paquetes. Además todo
el correo saliente, independientemente de cual sea su servidor de origen, va ir identiﬁcado por la
misma dirección IP.
Al tratarse de IP dinámica se puede reiniciar el router periódicamente, pero esto implicaría in-
tervenir con frecuencia en un sistema que debería estar lo más automatizado posible.
5.4.7. Escenario 4: Varios servidores de correo y varios routers con IP dinámi-
ca
En este último escenario que muestra la ﬁgura 5.6, utilizamos al máximo las infraestructuras
de las que disponemos. A diferencia del caso anterior se aprovechan varias líneas ADSL con las
que cuenta la empresa, con sus correspondientes routers, así como de varios PCs que pueden
hacer la función de servidores de correo.
30
5.5. PLATAFORMA AURAPORTAL BPMS 31
Figura 5.6: Esquema del entorno hardware del escenario 4.
Cada uno de los PC's tendrá conexión a la base de datos, de este modo podrán ir consumiendo
los datos pertenecientes a la campaña correspondiente y enviar de modo simultáneo emails. Se
va a obtener una cadencia de envío mucho mayor que la que se obtendría en los casos anteriores.
Por otro lado, al disponer de varias líneas ADLS, y por lo tanto de varios routers (todos ellos
con IP's dinámicas) será más difícil que los correos enviados sean detectados como Spam.
No obstante, no quedamos exentos de tener que reiniciar el router cada cierto tiempo, ya que,
teniendo en cuenta que se van a enviar una gran cantidad de correos, es posible que alguna de
nuestras direcciones IP pueda ser incluida en alguna de las lista de Spam.
5.5. Plataforma Auraportal BPMS
En este punto vamos a explicar la base sobre la cual se sustenta este proyecto: la plataforma
BPM Auraportal. Se hace especial hincapié en aspectos cómo los módulos que la componen,
su estructura, su entorno y cómo puede interactuar con otras aplicaciones externas. Dentro del
apartado de entorno vamos a detallar elementos básicos que lo conforman, imprescindibles para
el lector, sin los cuales no podría comprender la funcionalidad que desempeña la plataforma en
el sistema completo. Del mismo modo se intenta que el lector se familiarice con estos elementos
dado que en capítulos posteriores se tratarán más ampliamente.
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En primer lugar se van a detallar los módulos principales que forman la Suite (paquete) Aura-
Portal.
5.5.1. Intranet (comunicación y colaboración)
La plataforma de colaboración incluye funcionalidades de contenedores, de enlaces y gestión
de varias familias de información (Empleados, Items, Proyectos, Areas, Cuentas, etc.). En pos-
teriores apartados trataremos más apliamente las familias de información.
También se incluye la funcionalidad de Tareas Libres (tareas que desempeñan los empleados,
sin estar sujetas a ningún proceso en concreto) para facilitar la comunicación instantánea entre
empleados de la Organización, con inclusión de documentos y enlaces a cualquier tipo de infor-
mación.
La información se clasiﬁca según sus contenidos de un modo sencillo y estructurado. Facilitando,
de este modo, la operabilidad de los empleados y usuarios del portal.
5.5.2. BPM
Este módulo incorpora: Modelización, Ejecución, Monitorización y Optimización de los Pro-
cesos de Negocio de las organizaciones. El sistema incorpora el estándar de modelización BPMN
(Bussiness Process Modeling Notation) con Tareas Personales, Tareas de Sistema, Eventos, Com-
puertas y otros mecanismos, conﬁgurables sin necesidad de programación.
El workﬂow permite la fácil interacción del usuario con la empresa. Mediante comunicados o a
través de las tareas asignadas a cada uno de ellos.
5.5.3. Gestión documental
La gestión documental está soportada sobre Microsoft SharePoint Services [37]. SharePoint
es una plataforma de trabajo y colaboración de grupos por Internet. El uso de esta herramienta
permite gestionar una gran cantidad de documentos. SharePoint soporta formatos de texto, hojas
de cálculo, todo tipo de imágenes, archivos de bases de datos, etc. El hecho de ser compatible
con Microsoft Oﬃce facilita la interacción con el usuario ya que esta herramienta es de uso muy
común. La información se ubica en bibliotecas, siendo más cómoda la consulta de la misma. El
hecho de tener los documentos indexados en una BBDD permite el acceso rápido a la información.
5.5.4. Reglas de negocio
AuraPortal contiene un motor que permite enlazar Reglas de Negocio, previamente deﬁnidas,
con los procesos BPM. Esto permite que los Procesos puedan mantenerse sin cambios y que la
mayoría de las variaciones del entorno empresarial (mercado, políticas, estrategia....), queden
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reﬂejadas en las Reglas de Negocio externas al Proceso y, por tanto, fácilmente modiﬁcables.
5.5.5. Idioma adicional
Este módulo permite a los Usuarios trabajar con el idioma deﬁnido por defecto o, poder
escoger otro.
5.5.6. Extranet
El módulo de Extranet permitirá la generación de portales Web para facilitar la comuni-
cación y el comercio electrónico de la organización con sus terceros, y que constituyen la manera
de canalizar, de forma segura y privada, el ﬂujo comercial entre clientes, proveedores y otros
colaboradores externos de la organización.
Estos procesos se encargan de establecer un robusto canal de comunicación entre los Usuarios
externos y la organización, mediante el lanzamiento de tareas de workﬂow que generan procesos
del módulo BPM, enlazados con las familias de información de la Intranet y Gestión Documental.
En la ﬁgura 5.7 se muestra un esquema de interactuación entre los diferentes actores y la platafor-
ma BPM.
Figura 5.7: Interacción entre los diferentes actores que intervienen en un proceso de la platafor-
ma BPM.
5.5.7. Usuarios invitados o visitantes
El BPMS AuraPortal permite integrar a usuarios no registrados en los procesos de la orga-
nización. La comunicación con estos usuarios no registrados (Invitados) se realiza a través del
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correo electrónico y de la página Web de la empresa. Los usuarios visitantes o invitados no tienen
acceso a las bibliotecas de la gestión documental y contenedores de información, pero si pueden
participar en los procesos de la organización como ejecutores de las tareas en los procesos de
workﬂow.
5.5.8. SOA
La estructura de AuraPortal está diseñada con Arquitectura Orientada a Servicios (SOA)
[24]. La Arquitectura Orientada a Servicios es un modelo de Software que permite la integración
y comunicación entre varios sistemas tanto de los clientes, proveedores, como los de la propia
empresa, independientemente de cual sea su naturaleza (lenguaje de programación).
Una parte importante de las comunicaciones internas y prácticamente la totalidad de las trans-
ferencias con el exterior se estructuran sobre Servicios Web [1].
Todos los datos de AuraPortal están disponibles a través de Servicios Web (SOA), tanto para
introducir como para extraer información.
Este tipo de tecnología va a permitir, de un modo sencillo, crear, modiﬁcar, gestionar y consultar
las entidades de la plataforma con la de sistemas externos, de los que ya disponga la empresa o
nuevos desarrollos.
La ﬁgura 5.8 ilustra los diferentes módulos y tecnologías que intervienen en los procesos de la
plataforma BPM.
Figura 5.8: Módulos de Integración para las diferentes tecnologías que intervienen en los pro-
cesos de la plataforma BPM.
5.5.9. CRM (Customer Relationship Management)
EL CRM es parte de una estrategia de negocio que se centra en el cliente. Este módulo nos
permite la gestión de clientes con correo electrónico mediante procesos.
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El uso de la BBDD de clientes permite la creación de campañas centradas en ofertas de nuevos
productos o servicios de modo focalizado y personalizado.
Este punto es muy importante en el desarrollo de este proyecto, el usuario interactuará con el
sistema mediante un simple correo electrónico. Por lo tanto nos va permitir diseñar, preparar y
ejecutar las campañas y poder realizar un seguimiento de las oportunidades.
La ﬁgura 5.9 muestra características y funcionalidades de la plataforma BPM:
Figura 5.9: Características y funcionalidades de la plataforma BPM.
La ﬁgura 5.10, muestra otros puntos que Gartner [10] considera importantes en un BPM y
que nos ayudarán en el desarrollo de este proyecto.
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Figura 5.10: Puntos nombrados por Gartner que cumple la plataforma BPM.
5.5.10. Estructura de AuraPortal
En este punto se expone la estructura de la plataforma BPM AuraPortal a nivel más técnico.
La información contenida en la plataforma y sus funcionalidades se estructuran en 3 capas como
aparece en la ﬁgura 5.11.
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Figura 5.11: Estructura de las diferentes capas que forman la plataforma BPM.
1. Capa FAP: Funciones de usuario de AuraPortal. Contiene la parte superior de la pro-
gramación de AuraPortal abarcando todas las ventanas de la interfaz y la gestión de las 9
familias (se detallarán en posteriores apartados) que existen: Empleados, Reglas, Procesos,
Tareas Libres, Documentos, Cuentas, Ítems, Proyectos y Áreas.
2. Capa SPT: Plataforma MS SharePoint Products and Technologies. Abarca las funciones
de SharePoint Services. Los datos que se introducen o se generan en el FAP, se analizan
internamente a través de la plataforma SPT que estructura los datos en un único formato
interno, pero con dos presentaciones ligeramente distintas.
Bibliotecas: Conjunto de elementos informativos que además de su contenido prin-
cipal almacenan columnas (meta-datos) que sirven para dar información clasiﬁcatoria
y de búsqueda (creador, fechas de creación y modiﬁcación, destinatario, ﬁcha ténica,
etc.) al elemento. Se contemplan 3 tipos de bibliotecas:
a) Bibliotecas de documentos, que contienen elementos con información en formato
de texto y datos.
b) Bibliotecas de formularios, que contienen formularios, son documentos de texto
y datos, pero cuya estructura se distribuye de acuerdo con plantillas deﬁnidas
previamente para facilitar la introducción y análisis de la información.
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c) Bibliotecas de imágenes, compuestas por elementos cuya información no son datos
ni texto sino imágenes digitales.
Listas: Tablas con columnas (meta-datos) y ﬁlas (registros) de datos, donde las colum-
nas deﬁnen los conceptos de las información a suministrar y las ﬁlas los valores de
dicha información. Estos valores pueden ser tanto datos numéricos como texto, fecha,
moneda, enlaces a otra información (documentos), etc. Puede decirse que una lista
es un conjunto de elementos orientados al manejo de documentos, formularios o imá-
genes, aunque también llevan anexados columnas con información.
3. SQL: Toda la información que maneja SharePoint Services (SPT, SharePoint Products
and Technologies), sea en forma de lista o biblioteca, se almacena y se procesa en bases de
datos SQL (Structure Query Language) que contienen el motor que provee al sistema de la
necesaria mecánica y potencia de administración de datos [27].
5.5.11. Entorno AuraPortal BPMS
Entendemos como Entorno todos los elementos que van a formar parte de la plataforma
BPMS AuraPortal, así como aquellos con los que el usuario va a interactuar. Se van a exponer
de forma breve todos los componentes que se cree necesarios para una correcta comprensión del
sistema por parte del lector, así como de la plataforma BPM AuraPortal y de las funcionalidades
que ésta puede ofrecernos.
La plataforma AuraPortal BPMS esta provista de herramientas que permiten generar procesos
capaces de controlar eﬁcazmente todas las interacciones internas y externas de las entidades,
sean Empresas, Entidades Públicas o Asociaciones. Esta serie de herramientas va a facilitar el
trabajo de desarrollo de procesos que intervendrán en el proyecto [31].
Nuestro objetivo será desarrollar las relaciones con los posibles clientes mediante las diferentes
campañas de marketing, la consolidación de los mismos y el seguimiento y control de las activi-
dades que se realicen junto a ellos.
Como ya hemos mencionado necesitaremos contenedores de información para almacenar los datos
de las partes involucradas en el sistema. La más importante va a ser la base de datos de clientes
y posibles clientes.
A continuación se expone como estos clientes o posibles clientes formarán parte de la entidad de
AuraPortal y como se clasiﬁca y almacena toda esa información, así como la descripción de las
entidades que van a formar parte en este proyecto.
En la ﬁgura 5.12 se muestra el portal Intranet de Auraportal donde los usuarios de la empresa
podrán gestionar las distintas entidades involucradas en el proyecto.
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Figura 5.12: Aspecto de la Intranet de la plataforma BPM.
Familias AuraPortal
AuraPortal estructura su información en 9 familias de elementos o contenedores de informa-
ción. Los elementos de cada familia se crean dentro de clases, pudiendo haber tantas clases como
se quiera en cada familia. Las clases sirven para clasiﬁcar o tipiﬁcar los elementos de una familia.
A su vez, las clases de una determinada familia se ubican en ramas o niveles de un Árbol de
clases que sirve para organizar su ordenación y facilitar su búsqueda.
La ﬁgura 5.13 ilustra las diferentes familias de la plataforma BPM.
Figura 5.13: Familias que componen la plataforma BPM.
Familia de Cuentas Esta familia contendrá la información relacionada con terceros: clientes,
posibles clientes, proveedores etc. También podremos clasiﬁcarlas por clases de cuentas.
A diferencia de otras familias la de cuentas ofrece la posibilidad de clasiﬁcación por sectores
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económicos. Los sectores van a permitir ﬁltrar y dirigir las campañas a determinados targets del
mercado.
Un ejemplo de clasiﬁcación de sectores podría ser el que se muestra en la ﬁgura 5.14, en el que
la empresa ha creado su propia clasiﬁcación de sectores.
Figura 5.14: Aspecto en árbol desplegado de los diferentes sectores económicos.
Otra clasiﬁcación sectorial sería la de la Clasiﬁcación Nacional de Actividades Económicas o
CNAE, que es la que usan la mayoría de Base de Datos de Empresas [4].
Cada cuenta o tercero contará con una ﬁcha con campos que contendrán la información de cada
una de las empresas o entidades almacenadas en el sistema.
La aplicación permite la búsqueda de cualquier entidad aplicando diferentes ﬁltrados, de modo
que sea una herramienta eﬁcaz y de gran utilidad para el usuario, como se muestra en la ﬁgura
5.15.
Figura 5.15: Opciones de ﬁltrado que ofrece la familia de cuentas.
En la ﬁgura 5.16 se detallan cada una de las partes de la ﬁcha.
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Figura 5.16: Aspecto de una ﬁcha de la familia cuentas.
1. Estos campos se corresponden con la información principal de la cuenta: Nombre comercial,
Razón Social y Clase de Cuenta ( es decir, si es un cliente, un posible cliente, un proveedor,
etc.)
2. El conjunto de estos campos va a completar la información de localización y contacto con
la empresa. El email de la empresa será de gran utilidad, ya que será uno de los campos a
consultar para poder realizar nuestras campañas de telemarketing.
3. Clickando sobre contactos se abrirá un nuevo formulario donde se encuentra toda la infor-
mación correspondiente a cada uno de los contactos con los que podemos tener relación
dentro de la empresa. Más adelante se dará una explicación más amplia de esta información.
4. Roles de Cuenta. Deﬁnirán qué roles desempeñan cada uno de los contactos pertenecientes a
la empresa, pudiendo así clasiﬁcarlos como contactos comerciales, técnicos, administrativos,
gerencia, etc. De esta manera podremos también dirigir las campañas a unos u otros perﬁles
según el contexto de la campaña.
5. Indica las previsiones de gastos e ingresos de la empresa tercera, en el caso de que se
disponga de esa información y se quiera explotar.
6. Muestra el empleado que tendrá el papel de responsable comercial de la cuenta, realizando
las tareas de preventa, seguimiento, etc.
41
42 CAPÍTULO 5. ELEMENTOS Y TECNOLOGÍAS DEL SISTEMA
7. Se puede determinar si el contacto con esta cuenta ha sido directo o a través de otra cuenta
registrada en la base de datos.
8. Muestra más información útil para ﬁltrar y sectorizar las cuentas a las que queremos llegar
según la campaña.
9. Contiene información ﬁnanciera y para la integración con plataformas ERPs (Enterprise
Resource Planning).
10. Muestra elementos de otras familias de AuraPortal que pueden estar enlazados a esta
cuenta. Por ejemplo, podemos enlazar a cada cuenta tareas, proyectos, ítems y documentos.
Por otro lado encontramos los elementos ubicados en la barra de herramientas donde se puede
añadir información a la ya disponible en la ﬁcha de la cuenta. En nuestro caso resaltaremos la
pestaña de Anexos donde se ubicará información adicional, que está estructurada en la ﬁcha. Por
ejemplo, la información de las campañas de telemarketing en las que está involucrada la cuenta.
(Se explicará detalladamente más adelante).
A continuación, nos vamos a centrar en el apartado de contactos, punto clave en el desarrollo del
proyecto ya que contendrá la información de cada uno de nuestros clientes o posibles clientes y,
por lo tanto, los emails receptores de nuestras campañas.
Las ﬁgura 5.17 ilustra un listado de contactos pertenecientes a una cuenta.
Figura 5.17: Aspecto de listado de contactos contenidos en una cuenta.
Cada contacto tiene su propia ﬁcha donde se especiﬁca más información como se muestra en
la ﬁgura 5.18.
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Figura 5.18: Campos de información personal del contacto.
Y estas ﬁchas están compuestas por estos puntos:
1. Donde se muestra el tipo de usuario del que forma parte el contacto en la plataforma
de AuraPortal. En nuestro proyecto los contactos no serán usuarios, dado que para ser
usuarios de la plataforma se requiere una adquisición de licencia por cada uno de ellos.
Estamos hablando de dirigir nuestras campañas de marketing a miles de posibles clientes,
y por tanto, el coste sería muy alto y no viable.
2. Contiene toda la información de carácter profesional del contacto.
Por otro lado, en la ﬁcha del contacto aparecen una serie de casillas donde se marcará el interés
que pueda suscitar el contacto por uno o más productos que ofrece la empresa (ver ﬁgura 5.19),
en este caso, tanto productos diseñados por la propia empresa como venta de servicios de terceros.
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Figura 5.19: Campos de información de productos de interes para el contacto.
Éste es un modo de segmentar el mercado a través de los productos que estamos ofreciendo;
dándonos la posibilidad de poder focalizar las campañas según los intereses de nuestros contac-
tos, con los datos que obtengamos de las campañas que se van realizando.
Por último, aparece en el formulario la parte relacionada con las campañas de marketing en las
cuales está involucrado el contacto (ver ﬁgura 5.20) . De este modo, se puede actualizar el perﬁl
de cada uno de los contactos y los intereses de los mismos para mantener nuevos contactos o
comunicaciones ya sean tipo telefónico, vía correo electrónico o bien presencial, es decir, para
realizar seguimiento comercial.
AuraPortal ofrece la posibilidad de crear y modiﬁcar la conﬁguración de la ﬁcha de contactos,
pudiendo añadir o modiﬁcar los campos que forman parte de ella.
Figura 5.20: Campos del contacto relacionados con el seguimiento comercial.
Familia de Empleados Contiene toda la información relacionada con los usuarios internos de
AuraPortal que accederán a la Intranet. Cada usuario tendrá una ﬁcha donde se indicarán todos
sus datos. Cada empleado se ubicará, según el cargo que desempeña, en un árbol que representa
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el organigrama de la empresa.
En nuestro proyecto se da especial importancia a los siguientes cargos: responsables comerciales,
operadoras de telemarketing y responsables de proyectos.
Cada uno de ellos se encargará de gestionar las tareas correspondientes a sus responsabilidades
y funciones, formando parte activa de los procesos de AuraPortal como se verá en apartados
posteriores.
A parte de los cargos, que podríamos deﬁnir como un rol ﬁjo, tenemos los roles propiamente
dichos, que determinan funciones que se asumen temporalmente o según ciertas circunstancias.
Por esto, se deﬁnirá el rol Planiﬁcador de Campañas. Este papel lo podría desempeñar, por
ejemplo el Director Comercial o el Director de Marketing. El Planiﬁcador de Campañas podría
variar según el tipo de producto que se va a publicitar.
Familia de Proyectos Los proyectos también se clasiﬁcan por clases dependiendo de su nat-
uraleza. En nuestro caso, las distintas clases de proyectos nos servirán para deﬁnir: Campañas,
Oportunidades y Proyectos.
Los proyectos son la parte activa en los procesos, en nuestro caso por cada campaña de mailing
que lancemos se generará un proyecto. Un proceso puede estar ejecutándose con varios proyectos
independientes. Esto nos va a permitir gestionar de una manera más cómoda e intuitiva toda la
información relacionada con cada campaña. Del mismo modo que podremos generar un proyecto
por cada oportunidad o seguimiento que se haga de un cliente potencial.
Familia de Tareas Libre Las Tareas libres son aquellas que no están deﬁnidas ni ligadas a un
proceso BPM. La ﬁnalidad es dar cierta ﬂexibilidad a la comunicación dentro de la organización
entre empleados.
En este proyecto van a ser de gran utilidad para poder enviar tareas que deberán realizar, por
ejemplo, operadoras o comerciales, que no tienen porqué estar deﬁnidas estrictamente en un
proyecto, o que pueden ir surgiendo sin necesidad de ser previstas a priori.
Familia de Procesos Por ser una de las claves del proyecto, trataremos esta familia en un
apartado dedicado
Familia de Documentos Se trata de la familia encargada de gestionar todos los documentos
que integramos y que forman parte de AuraPortal. Esta familia tiene la particularidad de basarse
íntegramente en la gestión documental de SharePoint Services.
Crearemos bibliotecas especíﬁcas para cada campaña que contendrán los documentos que se
vayan generando.
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El propio diseño o plantilla del email, con sus correspondientes imágenes, en sus distintas versiones
o personalizaciones: catalán, castellano, tú, usted,etc., será el primer documento que contendrá
la biblioteca de cada campaña.
Anexos Otra funcionalidad importante, y a la que daremos un especial uso en el proyecto, son
los Anexos.
Un Anexo es una estructura o formulario que permite disponer de información adicional a la que
ﬁgura en la ﬁcha de un elemento de cualquier familia de AuraPortal.
La estructura de un anexo la conﬁgurará el usuario de manera que cubra las necesidades del
proceso que se esté implementado o, simplemente, datos adicionales que se deseen almacenar.
En nuestro caso ampliaremos con un anexo la información de los clientes con los contactos, fechas
y campañas, de las que ha sido destinataria la cuenta en cuestión.
De la misma manera, crearemos un anexo a los proyectos de la clase campaña, dónde almacenare-
mos las cuentas que participarán en la campaña, después del ﬁltro deﬁnido por el planiﬁcador
según criterios como: tamaño, sector, localización, interés, etc.
Procesos
Como hemos comentado, destinaremos este apartado a la descripción del módulo BPM propi-
amente dicho, dada su importancia en el proyecto.
Esta familia contendrá toda la información relacionada con los procesos de negocio que se van a
implantar con la plataforma.
Un proceso es la conjunción de tareas tanto las realizadas por el sistema como las que tienen la
responsabilidad de realizar los usuarios.
Para trabajar con un Proceso es necesario que exista una clase o modelo que rija el funcionamien-
to de todas las instancias que se lancen de dicho proceso.
El primer paso es realizar la diagramación del proceso incluyendo los objetos que deﬁnirán el
ﬂujo de trabajo.
Nuestro proyecto contará con varios procesos relacionados con la actividad comercial: planiﬁ-
cación de campañas, planiﬁcador emailing, seguimiento comercial, etc.
La plataforma permitirá que varios procesos independientes interactúen entre sí, compartiendo
y trasﬁriendo información entre ellos. Esto se realiza a través de Webservices diseñados a tal
efecto.
Podemos desglosar en dos fases el papel que desempeñan los webservices dentro del proyecto:
1. Una fase en la que se generará la campaña de marketing y el envío de publicidad. La ﬁgura
5.21 muestra la interacción de las diferentes partes mediante webservices.
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Figura 5.21: Interacción mediante webservices entre la plataforma BPM y un sistema externo.
2. Por otro lado, la parte destinada al seguimiento comercial de las oportunidades [30]. En
la ﬁgura 5.22 se muestra un esquema del uso de webservices para interacción entre las
diferentes partes que intervienen en el seguimiento comercial.
Figura 5.22: Comunicación entre los clientes potenciales y la plataforma BPM.
Diagramación
AuraPortal utiliza el estandar BPMN (Business Process Management Notation) para mod-
elizar sus procesos [26] . Este Estándar utiliza tres categorías de Objetos para dibujar los
modelos:
1. Actividades: Comprende las Tareas (Personales y del Sistema), y los Subprocesos (con-
juntos de Objetos conectados trabajando independientemente dentro de un Proceso). Uti-
lizaremos los siguientes elementos:
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Icono Descripción
Tarea Personal: Es aquella tarea realizada por un usuario.
Bien puede ser un usuario Interno o empleado mediante la
Intranet, Externo mediante Extranets o Invitado a través de
Email.
Tarea de Sistema: Tarea realizada automáticamente por
el sistema, sin necesidad de la participación de un usuario.
Utilizaremos las denominadas Ejecutoras, la función de las
cuales es ejecutar un Procedimiento Almacenado de SQL que
a su vez llama a un Script (programa externo), que desar-
rollaremos según la función deseada. Por otro lado, también
destacamos el uso de tareas Desviadoras, que son aquellas
que nos permiten desviar la corriente de un proceso a otro.
Por lo tanto el hilo o ﬂujo puede continuar en otro proceso
y del mismo modo podrá volver al proceso origen si así se
requiere. Este tipo de tarea de sistema va a permitir que en
un mismo proyecto puedan interactuar de forma automática
procesos totalmente independientes.
2. Eventos: Controlan los inicios y ﬁnalizaciones de los diferentes hilos o ﬂujo del proceso.
Usaremos los siguientes eventos:
Icono Descripción
Evento de inicio por Mensaje: Inicia el Proceso, cuando
un usuario completa o los campos de un Formulario. Tam-
bién se puede lanzar automáticamente desde una plataforma
externa, invocando tal objeto como Webservice, y realizando
el paso de parámetros correspondiente.
Evento de Mensaje Intermedio: Detiene la corriente
de su hilo hasta que se completen los datos del Formula-
rio que se ha especiﬁcado para este Evento. También puede
realizarse automáticamente desde una plataforma externa o
mediante una Tarea de Sistema de activación de Mensaje,
generalmente desde otro Proceso.
Evento de Fin de Proceso o Subproceso: Si el evento
está situado dentro del Proceso general fuerza la terminación
completa del mismo y la cancelación deﬁnitiva de todos los
objetos, incluidas las Tareas y los Subprocesos que contiene.
Si este evento se encuentra dentro de la notación desarrol-
lada de un Subproceso, éste queda terminado y sus objetos
cancelados. Sin embargo, el Proceso general que contiene el
Subproceso sigue activo hasta alcanzar su propio Fin de Pro-
ceso.
Evento de Fin de Corriente: Indica el Fin de una Cor-
riente dentro de un Proceso o de un Subproceso. Cuando se
alcanza este Evento, la corriente de este hilo queda detenida
deﬁnitivamente pero las corrientes de los demás hilos siguen
su curso.
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3. Compuertas: Su misión es redirigir las corrientes del ﬂujo del Modelo desde las entradas
a las salidas según ciertas condiciones:
Icono Descripción
Compuerta Divergente Inclusiva: Tiene una Entrada y
varias Salidas de las cuales una o varias serán válidas. Las
Salidas válidas generarán corrientes paralelas en sus respec-
tivos hilos y los demás hilos serán deshabilitados (no con-
tendrán corriente).
Compuerta Divergente Exclusiva: Tiene una Entrada
y varias Salidas. Las Salidas han de estar numeradas para
establecer el orden en el que han de ser examinadas, ya que
la primera que cumpla las condiciones establecidas será la
que conduzca la corriente del Proceso. Las demás Salidas
serán inhabilitadas.
Compuerta Divergente Paralela: Tiene una entrada y
varias salidas, siendo todas ellas válidas. Cada salida gener-
ará corriente paralela en su respectivo hilo.
Colector: Esta Compuerta está siempre abierta. Su misión
es redirigir cualquier Entrada a su única Salida en el momen-
to en que pasa por ella la corriente y puede utilizarse para
simpliﬁcar la lectura del Diagrama. Su uso es necesario como
concentrador previo cuando han de llegar varios hilos a un
Objeto que sólo acepta una Entrada.
El desarrollo de los diagramas se realizará mediante Microsoft Oﬃce Visio, con una librería
especiﬁca que contiene los objetos y la notación estándar BPMN.
Diccionario de Términos
El Diccionario de términos contiene los campos que se crean por el usuario para ser utilizados
en los procesos.
Términos Generales Como puede observarse en la ﬁgura 5.23, se muestran los tipos de tér-
minos generales que existen.
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Figura 5.23: Diferentes tipos de datos que puede adopta un término.
Preﬁjo/Suﬁjo Son términos cuyo valor se obtiene de las familias de Auraportal previamente
deﬁnidas o de bases de datos externas.
Podemos crear un preﬁjo a través de la familia de cuentas. Una vez generado un preﬁjo podemos
deﬁnir los suﬁjos que van a depender directamente del preﬁjo.
En este caso, por ejemplo, podrían ser la provincia, la localidad o el código postal o cualquier
campo perteneciente a la ﬁcha de una cuenta. El suﬁjo puede contener cualquier tipo de dato
siempre y cuando esté contenido dentro los campos que dependen directamente del preﬁjo.
Grupos de campos Son listas de campos que se estructuran en columnas y que pueden con-
tener diversos valores que se representan en ﬁlas. Los campos de las columnas pueden ser del
tipo General o de Preﬁjo/Suﬁjo.
En la ﬁgura 5.24 se muestra un grupo de campos que contiene una sola columna con información
de los diferentes Sectores Comerciales. En este caso se trata de un Preﬁjo obtenido mediante
adaptadores, que explicaremos en el apartado de Integración con aplicaciones externas. El térmi-
no del tipo grupo de campos permite al usuario agregar tantos sectores como desee. Del mismo
modo que puede ser conﬁgurado con más columnas, creando una estructura con diversos tipos
de términos.
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Figura 5.24: Aspecto de un Grupo de Campos con diferentes sectores económicos.
Formularios
El formulario es la parte de los procesos que permite tanto a los empleados como a los
clientes de la plataforma formar parte de los mismos. Mediante esta herramienta podrán rellenar
los campos indicados y realizar las posibles tareas que puedan existir, de este modo se produce
una participación activa tanto de los empleados como la de los clientes con la entidad.
A través de los formularios vamos a poder lanzar procesos, como se explicará más adelante,
que nos van a permitir realizar futuros estudios de mercado. El hecho de tratarse de elementos
altamente conﬁgurables por el usuario va a permitir crear un impacto sobre el cliente o posible
cliente, ﬁjando más la atención de estos en la marca que se les está ofreciendo. Por ejemplo
haciendo que retengan en sus memorias un estilo de diseño o una imagen corporativa [29].
5.5.12. Integración con aplicaciones externas
La plataforma se diseñará de tal manera que sea fácilmente integrable con todo tipo de apli-
caciones externas y de cualquier tecnología, aunque no sea un sistema de arquitectura SOA. De
esta manera, una organización puede integrar AuraPortal con sus aplicaciones corporativas ya
implantadas, optimizando costes.
Web Service AuraPortal
AuraPortal está diseñando siguiendo los estándares de integración de sistemas basados en
SOA. La mayoría de información de AuraPortal está accesible a través de Web Services [25].
Los Web Services son, en deﬁnitiva, una manera sencilla y universal de interconectar plataformas
o sistemas distintos. Se puede, por ejemplo, iniciar un ﬂujo de aprobación cuando suceda un even-
to determinado en otro programa de la empresa, o crear cuentas de clientes automáticamente,
o generar una factura en el ERP obteniendo los datos necesarios del proceso de gestión de un
pedido, etc.
En nuestro caso nos va a permitir lanzar procesos y hacer un seguimiento de los clientes cuando
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estos reciban un email y rellenen un sencillo formulario, o , por otro lado, que los programas
encargados de enviar emails puedan consultar información de la BBDD de la plataforma con
independencia de la localización de ésta.
AuraPortal Adapters Server
AuraPortal dispone de un sistema, llamado AuraPortal Adapters Server [28], con el que
se pueden consultar o modiﬁcar datos alojados en otras bases de datos externas desde los for-
mularios o las tareas de los Procesos de AuraPortal. El esquema de utilización de AuraPortal
Adapters Server es el siguiente: se establecen los denominados Connectors (conexiones ODBC,
Open DataBase Conectivity) a los datos que se desea sean utilizados desde AuraPortal, por
ejemplo, los datos correspondientes a las Provincias y Poblaciones ubicados en una BBDD inde-
pendiente a AuraPortal. Estos datos serán automáticamente publicados en un Web Service para
que AuraPortal pueda utilizarlos a través de Internet o de la red local.
Una vez conﬁgurado AuraPortal Adapters Server, desde AuraPortal se establece la conexión con
su Web Service para que desde los Procesos puedan ser utilizados. La ﬁgura 5.25 muestra la
estructura descrita.
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Figura 5.25: Esquema explicativo de la interacción entre la plataforma BPM y las bases de
datos externas a través de adapters y webservices.
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5.6. Microsoft SQL Server
Siguiendo la ﬁlosofía de la solución que se está desarrollando, en que utilizaremos herramientas
y tecnología de Microsoft, el sistema de base de datos será soportado sobre Microsoft SQL Server.
5.7. Microsoft Share Point Services
Se trata de una plataforma Web de trabajo corporativo y gestión documental.
Microsoft Oﬃce SharePoint Services 2003 se apoya directamente en SQL Server 2000/2005 a
partir de SP2 (Service Pack 2) y Windows Server 2003 con IIS (Internet Integration Services).
Los servicios de IIS proporcionan las funcionalidades y herramientas necesarias para gestionar
aplicaciones web.
SharePoint Services 2003 integra la información de diversos sistemas en una única solución segura
a través de capacidades de integración de aplicación y de la posibilidad de un único inicio de
sesión. Además ofrece herramientas de gestión e implementación ﬂexibles y facilita la colaboración
completa a través de la agregación de datos, su organización y la búsqueda de los mismos.
La ﬁgura 5.26 lista las diferentes opciones de las que consta esta solución.
Figura 5.26: Diferentes tipos de información que puede contener SharePoint Service 2003.
Es muy importante recalcar que SharePoint permite la integración con aplicaciones de Mi-
crosoft Oﬃce, como Word, Excel, etc. de uso muy común entre los usuarios, que facilitará el uso
de la plataforma a éstos, reduciendo costes de formación en la implantación del nuevo sistema
en la empresa [37].
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5.7.1. Web Services de Share Point
Los servicios Web (WS) son una vía de comunicación en protocolo Web, y por tanto suscep-
tibles a viajar por Internet, permitiendo así la interacción entre dos aplicaciones Software, que
permiten añadir programación externa ya consolidada.
Los servicios Web de SharePoint permiten realizar prácticamente todas las operaciones que se
pueden realizar con el interfaz Web.
De este modo se puede trabajar de forma remota accediendo a los datos de Share Point a partir
de otras aplicaciones de las que se disponga en otra red. Los servicios Web correspondientes a
Share Point que se utilizan en este proyecto son los que forman parte de las clases DWS (Docu-
ment WorkSpace) y Lists (Listas) [19].
En el primero de los casos la lista de métodos que se proporcionan se ve en la ﬁgura 5.27.
Figura 5.27: Listado de servicios Web contenidos en DWS.
Mientras que en el caso de las listas los servicios Web con lo que contamos son los que se
muestras en la ﬁgura 5.28.
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Figura 5.28: Listado de los servicios Web contenidos en Lists.
5.8. Lenguaje de programación .NET
Para el desarrollo de muchas de las aplicaciones del proyecto se ha utilizado el lenguaje de
programación .NET. A continuación se exponen algunos de los condicionantes que nos han lle-
vado a la utilización de este lenguaje. Se ha dedicado un tiempo previo al estudio de su uso y a
la familiarización de las posibilidades que éste ofrece.
5.8.1. Arquitectura de la plataforma .NET Framework
La plataforma .NET framework permite la ejecución de los programas realizados en C# a
través del sistema de ejecución virtual Common Language Runtime. Esta plataforma es útil para
este proyecto ya que nos va a permitir el análisis de archivos XML (Extensible Markup Language)
y los controles de formularios Windows Forms. Estos formularios son la base de cualquier ventana
que se va a desplegar en una aplicación generada en C#.
La aplicación C# típica utiliza continuamente la biblioteca de clases .NET Framework para el
tratamiento de las tareas comunes de infraestructura.
5.8.2. Lenguaje C#
Para el desarrollo de las tareas de sistema ejecutoras de la plataforma BPM y el sistema
enviador de mails se ha utilizado el lenguaje de programación C#. Hemos escogido este lenguaje
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ya que está orientado a objetos con seguridad de tipos que nos permite crear una amplia gama
de aplicaciones sólidas y seguras que se ejecutan en .NET Framework [19].
Otro punto importante de nuestra elección es la posibilidad de crear aplicaciones cliente paraWin-
dows tradicionales, servicios Web XML, componentes distribuidos, aplicaciones cliente-servidor,
aplicaciones de base de datos, etc. Elementos que van a formar parte de nuestro proyecto.
Debido a que, prácticamente, se utiliza en la totalidad del proyecto tecnología Microsoft, hemos
optado por utilizar el editor de código Microsoft Visual C# 2005 [36] [33]. Esta herramienta
permite el diseño de interfaz de usuario muy práctico, y contiene un depurador integrado.
El lenguaje C# también admite métodos y tipos genéricos, que proporcionan mayor rendimien-
to y seguridad de tipos, e iteradores, que nos permitirán deﬁnir comportamientos de iteración
personalizados que el código de cliente puede utilizar fácilmente.
Otra de las características de este lenguaje, que nos va a ser de gran utilidad, es que todas las
variables y métodos, incluido el método Main (punto de entrada de la aplicación), se encapsulan
dentro de deﬁniciones de clase. Una clase puede heredar directamente de una clase primaria, pero
puede implementar cualquier número de interfaces.
En el proceso de generación C# es más simple que C y C++, y es más ﬂexible que Java. No hay
archivos de encabezado independientes, ni se requiere que los métodos y los tipos se declaren en
un orden determinado. Un archivo de código fuente de C# puede deﬁnir cualquier número de
clases, estructuras, interfaces y eventos.
5.9. Microsoft Oﬃce Visio
Se usará Microsoft Oﬃce Visio para la diagramación de los procesos que vamos a implantar.
Escogemos esta herramienta ya que permitirá elaborar diagramas de negocios con los que repre-
sentaremos los ﬂujos de trabajo de los procesos que queremos implementar.
Habilitaremos un componente que permitirá utilizar las formas de la notación BPMN, y que se
convertirán en los objetos: tareas, eventos, etc. que formarán parte del ﬂujo de proceso.
En la ﬁgura 5.29 vemos el diseño de uno de los diagramas.
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Figura 5.29: Aspecto del programa Microsoft Oﬃce Visio.
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Capítulo 6
Implementación y desarrollo del sistema
En este capítulo se muestra el desarrollo y la implementación del sistema de mailing autom-
atizado que se ha realizado durante el periodo de tiempo que ha durado este proyecto.
Para facilitar una lectura comprensible, primeramente, vamos a realizar una visión global de las
diferentes áreas que forman parte del sistema y las tareas que desempeñan los componentes de
las mismas.
Posteriormente, se tratan desglosadamente los diferentes procesos y mecanismos que intervienen
en el sistema detallando en cada caso los aspectos más básicos. En el caso de los procesos de la
plataforma BPMS AuraPortal se detallarán los diagramas y las funcionalidades de los elementos
que los forman. Mientras que para los sistemas externos a la plataforma se explicarán las fun-
cionalidades del sistema enviador de correos.
6.1. Visión global del sistema
El sistema global se puede estructurar en tres áreas de trabajo:
1. Área de Marketing: Se encargará de la gestión de las campañas, creando la campaña
como proyecto en la plataforma BPM, deﬁniendo el target al qué irá dirigido (ﬁltros en
las cuentas de la plataforma CRM) y la planiﬁcación de la misma. También diseñarán la
imagen de esta campaña, es decir el emaling a enviar, imágenes, formularios de respuesta,
etc. Los empleados de la plataforma BPM pertenecientes a esta área efectuarán las tareas
pertinentes dependiendo del rol que se les haya asignado. Por ejemplo, podemos destacar
el rol correspondiente a la planiﬁcación de la campaña (a quién va a ir dirigida, que fechas,
etc.). Será también el área encargada de realizar posibles estudios de mercado con los datos
que se obtienen con las diferentes campañas publicitarias.
2. Área Técnica: Será la responsable de la puesta en marcha del sistema de envío de correos.
Se encargará de la conﬁguración y la planiﬁcación de los elementos correspondientes a
la parte Hardware del sistema. Se deberá revisar durante el proceso de envío de correos
los diferentes componentes para cerciorarse de que no se produce ningún tipo de fallo o
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anomalía en el proceso de envío. Cabe destacar la importancia de veriﬁcar los distintos
accesos a Internet de los que dispone el sistema, para evitar que se registre el sistema como
posible Spam.
3. Área Comercial: Realizará el seguimiento comercial de los clientes o posibles clientes
que estén interesados en la campaña lanzada. Estas tareas se realizarán mediante los pro-
cesos deﬁnidos para tal efecto en la plataforma BPM. En este área destacamos el rol de
responsable comercial de cada cuenta, que será el encargado de hacer el seguimiento de las
oportunidades surgidas, utilizando las herramientas de la plataforma CRM. La ﬁgura 6.1
muestra la interactuación entre las diferentes áreas.
Figura 6.1: Esquema de las diferentes áreas que intervienen en el sistema completo.
6.2. Importación y mantenimiento de datos
Una de las partes imprescindibles en toda campaña publicitaria son los receptores. Sin ellos
no tendría sentido este proyecto. Por lo tanto es de vital importancia disponer de una nutrida
base de datos de contactos a los cuales hacer llegar nuestros productos o servicios. Del mismo
modo va ser de una importante relevancia mantener actualizada dicha base de datos, ya que no
es de utilidad disponer de datos obsoletos.
Teniendo en cuenta estas premisas se han desarrollado varios procesos en la plataforma BPMS
AuraPortal con el ﬁn de generar una importante base de datos y mantenerla actualizada per-
iódicamente. Seguidamente se exponen la implementación y desarrollo que se ha seguido para
realizar dichos procesos.
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6.2.1. Importación de datos externos a AuraPortal
El primer paso es realizar una recopilación de toda la información de empresas y contactos
que disponemos y deseamos que formen parte de nuestra base de datos CRM.
Para ello crearemos una BBDD en un servidor donde importaremos estos datos que están en
formato CD (Compact Disc) y DVD (Digital Versatile Disc).
Esta base de datos se va a sustentar sobre Microsoft SQL Server instalado en nuestro servidor.
La ﬁgura 6.2 ilustra un esquema explicativo de lo comentado.
Figura 6.2: Esquema de las diferentes áreas que intervienen en el sistema completo.
Antes de crear la BBDD debemos deﬁnir su estructura, es decir, las tablas que serán los
contenedores de información.
Debido a que el formato de la información que facilitan los CD's de bases de datos es diferente
para cada proveedor, es decir, tanto los campos de información que ofrecen, como el modo de
presentarlos, decidimos crear una tabla para cada proveedor de datos de los que disponemos.
La ﬁgura 6.3 muestra una imagen de las diferentes tablas que conforman la base de datos de
contactos.
Figura 6.3: Diferentes tablas con Datos de posibles clientes.
Una vez creadas todas las tablas, se combina toda la información de cada una de éstas en
una sola tabla que denominaremos (dbo.Tots) para poder trabajar con todos los datos realizando
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ﬁltros sobre la totalidad de éstos.
Cuando se disponga de una tabla donde esta contenida toda la información, se importa a la
plataforma CRM, donde se crea una cuenta por cada empresa importada.
Para realizar esta importación, se ha creado un Proceso BPM que automatiza esta actividad.
Se debe tener en cuenta que muchas de las empresas de las que se importa información pueden
ya formar parte del CRM, por lo tanto será necesario implementar controles en este proceso de
importación de modo que no se dupliquen cuentas.
La ﬁgura 6.4 muestra la parte de proceso que implementa dichos controles.
Figura 6.4: Diagrama del proceso veriﬁcador de cuentas repetidas.
Mediante un programa desarrollado en .NET, que se irá ejecutando periódicamente, iremos
veriﬁcando si se ha realizado algún cambio en la BBDD de contactos.
Una vez ejecutado el programa anterior, en caso de detectar alguna similitud entre las nuevas
cuentas importadas a la plataforma CRM, se iniciará el proceso Importación de Cuentas y Con-
tactos. El ﬂujo llegará a la tarea personal ¾Crear Cuenta nueva?. El empleado responsable
recibirá una tarea en su bandeja de tareas de Intranet con el aspecto mostrado en la ﬁgura 6.5.
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Figura 6.5: Aspecto de la tarea personal ¾Crear cuenta nueva?.
1. El empleado indicará en el campo acción que es lo que va a realizar el sistema. Podrá
elegir entre tres opciones:
Crear una nueva cuenta
Modiﬁcar la cuenta existente
No crear ni modiﬁcar ninguna cuenta
2. Muestra los datos correspondientes a las cuentas que están involucradas en este proceso.
Los campos ubicados a la izquierda de la pantalla muestran los datos correspondientes
a la cuenta importada de la BBDD de cuentas de la clase provisional Cuarentena. Esta
clase está formada por todas aquellas cuentas importadas de la BBDD que no hayan
pasado el control previo que se realiza en este proceso.
En la derecha se muestran los campos de la cuenta contenida en el CRM (con la cual
se han encontrado similitudes).
El empleado deberá marcar la casilla si/no en caso de que quiera modiﬁcar alguno de
los campos
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3. Muestra los campos contenidos en un Anexo de la cuenta con información adicional. Del
mismo modo que en los casos anteriores el empleado podrá modiﬁcarlos. Una vez realizada
la tarea personal y dependiendo de la acción seleccionada por el empleado el ﬂujo continuará
por uno de los tres caminos posibles:
Tarea de sistema Creación nueva cuenta.
Tarea de sistema Modiﬁcar cuenta existente.
Como última opción seguirá el camino de no modiﬁcar ninguna cuenta.
Las tareas de sistema se ejecutarán automáticamente realizando las funciones pertinentes 1.
6.2.2. Mantenimiento de la BBDD de AuraPortal
Para un correcto funcionamiento de los datos contenidos en la BBDD de la plataforma CRM
deberá realizarse periódicamente un mantenimiento de la misma. Para ello utilizaremos un nuevo
proceso que veriﬁcará que no se dupliquen cuentas en la plataforma AuraPortal, de este modo
aunque se introduzca información manualmente, el sistema detectará si esta información se ha
introducido previamente. Si realizamos una introducción automática el proceso comentado an-
teriormente será el encargado de veriﬁcar que no haya duplicidad. Para solventar este tipo de
contratiempos utilizaremos el Proceso denominado Robot (ﬁgura 6.6).
Figura 6.6: Diagrama proceso Robot.
1En los Anexos de este proyecto se muestran cuadros resumen de los webservices utilizados por cada una de
estas tareas de sistema, así como una pequeña descripción de las funciones que realizan.
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El proceso se ejecutará periódicamente de forma automática. La función de la tarea de sis-
tema será ir revisando las cuentas que forman parte de la plataforma BPMS de modo que en el
caso de encontrar algún tipo de similitud entre cuentas se iniciaría el proceso de tareas adminis-
trativas del proceso Robot (ﬁgura 6.7) de modo automático.
Figura 6.7: Diagrama de las tareas administrativas del proceso Robot.
Este proceso se encargará de notiﬁcar mediante una tarea personal, que recibirá el empleado
correspondiente, que ha encontrado algún tipo de similitud entre varias cuentas. En la tarea
personal se especiﬁcará cuáles son las cuentas involucradas, de modo que el empleado se encar-
gará personalmente de veriﬁcar si alguna de ellas debe ser eliminada de la base de datos del CRM.
6.3. Proceso creador de campañas publicitarias
Una vez resuelto el tema de la base de datos de contactos debemos deﬁnir una campaña de
emailing Marketing. Para ello deberemos deﬁnir un target al cual va a ir destinada y crear una
plantilla de emailing con la cual pretendemos que los destinatarios capten el mensaje que quer-
emos transmitir. Por otro lado nos interesa poder gestionar toda esta información de un modo
rápido, accesible y cómodo. Utilizando las características que nos ofrece la plataforma BPMS
AuraPortal vamos a crear un proceso que permita cubrir estas necesidades.
Este proceso se va a encargar de crear un Proyecto en la plataforma BPMS AuraPortal con los
datos necesarios para poder lanzar una campaña de emailing Marketing. El sistema hará uso de
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los datos contenidos en la BBDD de la plataforma que se han introducido mediante los procesos
comentados anteriormente. El esquema que se muestra en la ﬁgura 6.8 ilustra las diferentes partes
que constituyen este proceso.
Figura 6.8: Diagrama del proceso creador de campañas publicitarias.
Para iniciar el proceso se ha diseñado un formulario dónde el empleado correspondiente rellena
todos los datos necesarios para deﬁnir los aspectos básicos para crear una campaña de emailing
Marketing.
El formulario tendrá el aspecto que se muestra en la ﬁgura 6.9.
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Figura 6.9: Formulario del proceso creador de campañas publicitarias.
A continuación se muestran los elementos de los que se compone el formulario:
1. Elementos principales de la campaña.
Mailing o Nombre de la Campaña: será el nombre que le vamos a dar a nuestro
proyecto.
Clase Campaña: permite al empleado clasiﬁcar el proyecto por la naturaleza de su
área.
2. Cabecera o asunto de los correos a enviar.
Asunto en Castellano.
Asunto en Catalán.
Ambos idiomas permiten alternar el envío según el idioma del destinatario. Personal-
izando el correo que se va a enviar.
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3. Datos del remitente.
Nombre del remitente: será el nombre del remitente de los correos que se envíen
durante la campaña.
Mail del remitente: del mismo modo que en el caso anterior, este será el mail que
aparecerá en el remite de los correos de toda la campaña publicitaria.
4. Documentos adjuntos al mail de la campaña publicitaria. Dependiendo del tratamiento,el
idioma o el sexo podemos tener hasta 6 plantillas diferentes de mails para enviar.
Documento Mail Empresa Castellano.
Documento Mail Empresa Catalán.
Documento Mail Sr. Castellano.
Documento Mail Sr. Catalán.
Documento Mail Sra. Castellano.
Documento Mail Sra. Catalán.
El empleado deberá integrar los documentos en una pantalla, como la que se muestra en
la ﬁgura 6.10, para cada uno de los casos.
Figura 6.10: Aspecto de la pantalla de la plataforma BPM para integrar documentos.
Seguidamente en la ﬁgura 6.11 podemos ver un ejemplo de una plantilla de mail.
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Figura 6.11: Ejemplo de plantilla de correo publicitario.
5. Datos Contactos: marcaremos este campo en el caso de que queramos realizar un ﬁl-
trado por departamentos. Como indicamos posteriormente el campo departamentos, sólo
aparecerá en el caso de marcar esta casilla aﬁrmativamente.
6. Departamentos: se trata de un campo oculto inicialmente, sólo editable en el caso de
que el empleado haya aﬁrmado la opción de Datos Contactos. Permite seleccionar tantos
departamentos como se desee.
7. Clase Cuenta: muestra las diferentes clases de cuentas contenidas en la plataforma BPM.
Permite ﬁltrar las cuentas que van a formar parte de la campaña generando un ﬁltro más
selectivo. Cada cuenta, como se ha comentado anteriormente, va a contener información
sobre una empresa y sus contactos.
8. Filtrado Geográﬁco: permite ﬁltrar según la zona geográﬁca a la cual pertenezca una
entidad. Esto nos va a ser de utilidad en aquellos casos que sólo quiera dirigirse una campaña
publicitaria en una área geográﬁca determinada.
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Provincia. Filtrado según provincia.
Población. Filtrado según localidad.
Código Postal. Permite ﬁltrar por zonas dentro de una misma localidad.
9. Sectores mail: facilita la segmentación a la hora de realizar la campaña pudiendo ﬁltrar
tantos sectores como se desee. Una vez completado el formulario se lanzará el proceso
creador de Campañas iniciando el ﬂujo que pasará por las diferentes tareas de sistema que
se muestran en la ﬁgura del proceso.
Primeramente el sistema ejecutará la tarea de sistema Crear Proyecto Campaña, que está
compuesta por los siguientes puntos:
Se encargará de crear un proyecto dentro de la plataforma BPMS AuraPortal con todos los
datos introducidos por el empleado en el formulario de inicio del proceso. El hecho de crear
un proyecto por cada campaña que generemos permitirá gestionar de una manera sencilla
toda la información.
Esta tarea adjuntará, al proyecto que se ha creado, los documentos que se han subido en
el formulario de inicio.
Por último, se creará un anexo monoregistro al proyecto donde se guardarán datos futuros
de la campaña. La ﬁgura 6.12 se muestran los campos a rellenar en el anexo.
Figura 6.12: Campos que contiene el anexo monoregistro Datos de Campaña.
Los campos del anexo se deﬁnen a continuación:
Título: muestra el nombre de la Campaña
Clase Campaña: indica la clase de campaña a la qué pertenece el proyecto creado.
Número Total Correos: señala el número total de correos que contiene esta campaña.
Este campo se rellenará en posteriores procesos.
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Correos OK: este campo mostrará el número de correos que han sido enviados exitosa-
mente.
Posteriormente el sistema ejecutará la tarea de sistema Crear biblioteca del proyecto y subir
plantillas de correos, que realiza estas dos acciones:
1. Automáticamente creará una biblioteca de documentos adjunta al proyecto que se ha gen-
erado anteriormente.
2. Una vez creada la biblioteca adjuntará todos los documentos de las plantillas.
Esto va a facilitar la consulta de los datos por parte de cualquier empleado, pudiendo acceder
fácilmente a las plantillas que formarán parte de la campaña, a través de la ﬁcha del proyecto
creado.
Una vez ﬁnalizada esta tarea del sistema, el ﬂujo del proceso se bifurca a través de una com-
puerta divergente inclusiva (DO). Esto signiﬁca que el ﬂujo se mantendrá detenido en el evento
de mensaje (EM) hasta que no se acabe de efectuar la tarea de Sistema Filtrado de campos.
Esta tarea va a permitir realizar una segmentación de mercado de un modo totalmente autom-
atizado, siguiendo las directrices que han sido indicadas al inicio del proceso. Se realizará una
selección de cuentas contenidas en la base de datos de la plataforma que cumplan los requisitos
indicados por la campaña. Para cada una de las entidades contenidas en la familia de cuentas
se ha creado un anexo denominado Envío Campañas. Este anexo indica a qué campañas de
emailing pertenece esa determinada cuenta, y a qué contactos contenidos en esa cuenta se les ha
enviado el correo de la campaña publicitaria correspondiente. Se trata de un anexo multirregistro
(ver ﬁgura 6.13), dado que una misma cuenta contiene normalmente más de un contacto y puede
pertenecer a varias campañas.
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Figura 6.13: Campos que contiene el anexo multiregistro Envío de Campañas.
A continuación se muestra el signiﬁcado de cada uno de los campos que forman este anexo.
Campaña: indica el nombre de la campaña a la cual pertenece esta cuenta.
Intento Envío: este check muestra si se ha enviado el contacto al servidor de correo.
Fecha Inicio: día y hora en el cual entra en vigor la campaña.
Fecha Fin : día y hora en la que expira la campaña.
RefProceso: contiene la referencia de proceso que ha generado la creación de la campaña
de emailing marketing en la plataforma BPMS AuraPortal.
IdCuenta: número identiﬁcador de la cuenta.
Identiﬁcador: contabiliza cada contacto de una cuenta en una campaña concreta.
Contacto: número de identiﬁcador de cada contacto.
Fecha Envío: muestra la fecha en la qué el correo se ha enviado al destinatario.
Mediante la ejecución de las tareas descritas anteriormente estamos realizando una segmentación
de mercado de un modo totalmente automatizado.
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Dada la gran cantidad de datos contenida en la plataforma BPMS, esta tarea tardará varios
minutos en realizarse. Por esto, se ha generado una tarea encargada de notiﬁcar vía mail al re-
sponsable del proceso que el sistema ha ﬁnalizado el ﬁltrado de datos.
Por último, el proceso se detendrá en una tarea Personal dónde se le volverá a notiﬁcar al respon-
sable del proceso, esta vez mediante la Intranet de la plataforma, que el sistema ha ﬁnalizado el
ﬁltrado de cuentas y contactos que forman parte de la campaña publicitaria.
6.4. Sistema enviador de mails
El sistema enviador de mails va a ser el sistema encargado de hacer llegar nuestro mensaje
publicitario a las personas que componen el target de nuestra campaña de emailing. Su función
será enviar mails a todos los contactos de las cuentas que forman parte del proyecto que hemos
generado con el proceso del apartado anterior. El hecho de ser un sistema totalmente independi-
ente a la plataforma BPMS AuraPortal no impide que podamos interactuar con ésta, ya que, a
través de una interfaz gráﬁca el usuario, se podrá consultar datos de la plataforma, y a su vez,
el sistema los actualizará.
Este sistema va a estar formado por los elementos correspondientes al área técnica (ver ﬁgura
6.14). El área técnica va a ser la encargada de gestionar los ordenadores (que harán las funciones
de servidores de correo) y los routers (que permiten la conexión de estos ordenadores con Inter-
net).
Figura 6.14: Esquema explicativo del área técnica.
Los routers van a servir para conectar varios PC's a la red, en los cuales instalaremos el pro-
grama enviador de mails, además de un servidor SMTP (que explicamos en el siguiente apartado
de este documento) .
El programa enviador de correos ha sido confeccionado en lenguaje .NET C#, del mismo modo
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que las tareas de sistemas que forman parte de los procesos de la plataforma BPM.
6.4.1. Servidor de Correo SMTP
Un servidor de Correo SMTP (Simple Mail Transfer Protocol) es una aplicación informática
que permite enviar correo. SMTP es el protocolo de conexión y envío que utiliza nuestro servidor
de correo. Este protocolo gestiona la comunicación entre varios PC's para el envío y recepción
de los correos electrónicos.
En cada uno de los ordenadores encargados de enviar correos se instalará un servidor de correo
SMTP, en nuestro caso haremos uso del servidor Argosoft Mail Server Freeware versión 1.8. de
libre distribución [16]. Este Software va a permitir convertir un PC en un servidor de correo. Se
trata de una herramienta de fácil conﬁguración que gestiona el tráﬁco de paquetes a través del
puerto 25.
Una vez instalado, la interfaz gráﬁca que tendrá el servidor de correo SMTP será el de la ﬁgura
6.15.
Figura 6.15: Interfaz gráﬁca del servidor de correo SMTP.
Para un correcto funcionamiento se debe conﬁgurar correctamente las opciones del servidor
de correo. La Pantalla de conﬁguración se muestra en la ﬁgura 6.16.
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Figura 6.16: Pantalla de conﬁguración del servidor de correo SMTP.
La conﬁguración que se va a llevar cabo en cada uno de los ordenadores en los que instalemos
este Software va ser la que se muestra en la ﬁgura 6.16, excepto el apartado DNS Server (Domain
Name Server), donde se deberá especiﬁcar la IP de servidor DNS utilizada por la red a la qué
está conectado el PC. Dado que se utilizarán varios PC's conectados a diferentes redes este dato
cambiará en función del proveedor de Internet que dispongamos en cada caso.
6.4.2. Programa de automatización de envío de correos
El programa de automatización de envíos es una de las partes clave de este proyecto. Va a
permitir gestionar información generada en la plataforma CRM, a la vez que se encargará de
difundir la campaña publicitaria a través de la red. El programa de automatización de envíos
se comunicará con el servidor de correos SMTP comentado anteriormente para poder envíar los
correos a la red.
Dado que se trata de un programa independiente a la plataforma CRM, se va a hacer especial
hincapié en la parte de la interfaz gráﬁca para poder mostrar al lector, de un modo más visual,
una lectura más comprensible del programa de automatización de envíos de correos.
Las funcionalidades del Sistema Automatizado son las siguientes:
Consulta de datos contenidos en la plataforma CRM.
Selección de los contactos válidos que forman parte de la campaña de la plataforma CRM.
Descarga de los documentos contenidos en las bibliotecas de la campaña.
Actualización de datos en la plataforma CRM que forman parte de la campaña.
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Gestión del servidor de correo SMTP.
Lectura de logs generados por el servidor de correo SMTP.
Veriﬁcación de correos exitosos.
6.4.3. Interfaz Gráﬁca
El sistema automatizado de envío de correos contiene una interfaz gráﬁca que permite al
empleado conﬁgurar los parámetros de envío, enviar los correos a través del servidor SMTP y
realizar una veriﬁcación de los mismos. La interfaz gráﬁca va a facilitar todas las tareas al em-
pleado. A continuación se muestra el funcionamiento del sistema y las diferentes opciones de las
que dispone.
La ﬁgura 6.17 muestra la pantalla principal del programa.
Figura 6.17: Aspecto de la pantalla principal del sistema automatizado de correos.
Los siguientes puntos muestran los pasos que debe seguir el empleado para el correcto uso y
funcionamiento del sistema.
1. Conﬁguración de parámetros de envío. Se accederá a través del menú Enviador Mails
(ver ﬁgura 6.18).
Figura 6.18: Opciones del menú Enviador Mails.
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El empleado deberá rellenar el formulario de la ﬁgura 6.19.
Figura 6.19: Aspecto de la pantalla Conﬁgurar parámetros.
a) Desplegable que muestra las campañas de marketing que se han creado anteriormente
en la plataforma BPM.
b) Indica la fecha en la que van a comenzar a realizarse los envíos de los correos perteneciente
a la campaña seleccionada anteriormente.
c) Fecha en la que el sistema ﬁnalizará los envíos de correo.
d) Número total de correos que va a enviar el sistema.
En el caso de que en alguno de los datos anteriores se realice una elección incoherente el
sistema avisará al empleado mediante un mensaje de error.
2. Envío de Correos. Corresponderá a la opción Enviar del menú Enviador Mails. El
empleado se encontrará con el formulario de la ﬁgura 6.20.
Figura 6.20: Aspecto de la pantalla Enviar.
a) Botón para iniciar el envío de correos.
b) Barra de Estado. Indica que el sistema está en funcionamiento.
c) Muestra el número de correos que se han enviado al servidor de correo.
d) Muestra la dirección de correo que se está enviando al servidor de correo.
e) Este botón es editable una vez comienza el envío. Permite detener el envío.
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f ) Etiqueta que muestra el estado en el que se encuentra el sistema.
3. Conﬁguración de la veriﬁcación de envíos. Se accederá a través del menú Veriﬁcar
Envíos (ver ﬁgura 6.21).
Figura 6.21: Opciones del menú Veriﬁcar envíos.
Se muestra el formulario a rellenar en la ﬁgura 6.22.
Figura 6.22: Aspecto de la pantalla Conﬁgurar veriﬁcación.
a) Campaña de marketing a seleccionar por el empleado para veriﬁcar los envíos.
b) Fecha de inicio desde la que se comienza la veriﬁcación.
c) Fecha ﬁnal de veriﬁcación.
4. Veriﬁcación de envíos exitosos. Corresponde a la opción Veriﬁcar del menú Veriﬁcar
Envíos (ver ﬁgura 6.23).
Figura 6.23: Opciones del menú Veriﬁcar.
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a) Botón que inicia el sistema de veriﬁcación.
b) Día de veriﬁcación de los envíos.
c) Barra de Estado. Indica que el sistema está en funcionamiento.
d) Muestra los correos enviados correctamente sobre el total de enviados.
e) Etiqueta que muestra el estado en el que se encuentra el sistema.
f ) Este botón es editable una vez comienza la veriﬁcación. Permite detener la veriﬁcación.
5. Reenvío de correos fallidos. Se accede a través de la opción Reenviar fallidos del menú
Veriﬁcar Envíos (ver ﬁgura 6.24).
Figura 6.24: Aspecto de la pantalla Reenviar fallidos.
a) Botón de inicio del reenvío de correos fallidos.
b) Barra de Estado. Indica que el sistema está en funcionamiento.
c) Muestra la dirección de correo que se está reenviando al servidor.
d) Etiqueta que muestra el estado en el que se encuentra el sistema.
e) Este botón es editable una vez comienza el reenvío. Permite detener la operación.
Por último si se desea abandonar el programa en el menú desplegable Enviador Mails
aparece la opción Salir.
6.5. Proceso Seguimiento de Campaña
Una vez enviada la información de nuestras campañas de Marketing, es conveniente realizar
un estudio y seguimiento de las posibles oportunidades que éstas van a generar. En este apartado
vamos a mostrar cómo se interactuará con el cliente o posible cliente y cómo éste va a formar
parte de la plataforma CRM.
La información la vamos a estructurar en 3 subapartados:
1. Web de solicitud de información: dónde el receptor del mensaje podrá solicitar más
información.
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2. Proceso Creador de Proyectos: se creará un proyecto en la plataforma CRM por cada
oportunidad que surja.
3. Proceso Generador de Tarea de seguimiento del proyecto: este proceso se encargará
del seguimiento comercial del cliente o posible cliente.
6.5.1. Web de solicitud de información
Para que el cliente o posible cliente que ha recibido un correo de una de las campañas pueda
ponerse en contacto con la empresa, es necesario algún mecanismo que permita dar a conocer la
conformidad con el producto o servicio que se le está ofreciendo.
Para ello en cada correo enviado aparecerá un botón donde el receptor podrá pedir más infor-
mación. A través de este link se podrá acceder al formulario compuesto por las ﬁguras 6.25 y 6.26 .
Figura 6.25: Aspecto del formulario de solicitud de información (parte comercial).
En esta primera parte del formulario, el receptor deberá rellenar los datos de carácter personal.
Por otro lado el cliente o cliente potencial nos va a facilitar más datos sobre su perﬁl o qué
80
6.5. PROCESO SEGUIMIENTO DE CAMPAÑA 81
productos le pueden interesar.
En este caso concreto se trataría de una campaña de Marketing para realizar una presentación
de los productos y servicios que ofrece la empresa. Si el usuario quiere registrarse, bastará con
que pulse alguno de los dos botones existentes. De este modo quedará registrado en una BBDD
creada para esta campaña en concreto. Por otro lado si desea información adicional, al pulsar el
botón iniciará un proceso en la plataforma BPM.
En la ﬁgura 6.26 se muestra un Check en el que se le indica al usuario que sus datos van a quedar
registrados en una BBDD. A continuación aparece un texto indicando que se está cumpliendo
con la legalidad vigente en materia de protección de datos.
Figura 6.26: Aspecto del formulario de solicitud de información (términos de legalidad).
El proceso que se iniciará al clicar sobre el botón de información adicional será el de Web de
solicitud de información (ver ﬁgura 6.27).
Figura 6.27: Diagrama del proceso Web de solicitud de información.
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Este proceso se encargará de veriﬁcar si los datos introducidos son correctos. De este modo
se puede llevar un control exhaustivo de todas aquellas personas interesadas en la campaña que
se ha lanzado.
El responsable comercial recibirá un email informándole de que un cliente o posible cliente está
solicitando información.
En caso de que se produzca algún cambio respecto a los datos que ya contenía la plataforma
BPM, el empleado del área comercial podrá decidir si se deben actualizar estos datos. Esto se
realizará mediante una tarea personal.
La tarea de sistema Actualizar Campos, automáticamente, realizará los cambios que haya de-
cidido el comercial en la tarea personal anterior.
Por último, el sistema desviará el ﬂujo al proceso Creador de proyectos a través de la tarea de
sistema desviadora Desviar proceso Creador de Proyectos.
6.5.2. Proceso Creador de Proyectos
Una vez hemos veriﬁcado los datos del cliente o posible cliente es importante gestionar esta
información de un modo ordenado y al cual podamos acceder cómodamente. Para poder cumplir
estas condiciones hemos diseñado el proceso creador de proyectos.
Este proceso es el encargado de generar un proyecto en la plataforma BPM para cada una de las
oportunidades que se nos van a presentar.
El proceso se iniciará automáticamente desde el proceso anterior Web solicitud de información.
En la ﬁgura 6.28 se muestra el diagrama del proceso.
Figura 6.28: Diagrama del proceso creador de proyectos.
Este proceso consta del formulario que se puede observar en la ﬁgura 6.29.
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Figura 6.29: Formulario del proceso creador de proyectos.
1. Campos del contacto y la cuenta a la que pertenece el mismo sobre los cuales se va a
hacer el seguimiento comercial. Se especiﬁcará el empleado responsable comercial de este
seguimiento.
2. Campos correspondientes al proyecto que se va a generar en la plataforma BPM para el
seguimiento comercial.
3. Contendrá los datos adjuntos correspondientes a ese contacto en caso de que los hubiera.
4. Cronología del inicio del proyecto y del seguimiento comercial.
5. Empleados de la plataforma que van a formar parte del proyecto que se va a crear.
6. Campos informativos sobre las características del seguimiento que se va a efectuar.
Una vez se ha iniciado el proceso, mediante el mensaje de inicio, se creará un proyecto en la
plataforma CRM con todos los datos mostrados anteriormente. Éste se creará mediante la tarea
de sistema Crear Proyecto.
Posteriormente el ﬂujo llegará a la tarea de sistema Crear biblioteca encargada de crear una
biblioteca enlazada al proyecto. Esto va a permitir adjuntar toda la documentación relevante
relacionada con el cliente o posible cliente.
Por último, el sistema desviará el ﬂujo hacia el subproceso de Desvío al proceso Creación tareas
de seguimiento.
83
84 CAPÍTULO 6. IMPLEMENTACIÓN Y DESARROLLO DEL SISTEMA
6.5.3. Proceso Generación Tarea de Seguimiento del Proyecto
Este proceso será el encargado de realizar el seguimiento comercial del cliente o posible cliente
una vez ya tenemos creado el Proyecto correspondiente.
Un responsable comercial será el encargado de realizar este seguimiento, ejecutando y planiﬁcando
periódicamente las tareas necesarias que se vayan generando a lo largo del proceso. Todo ello
será veriﬁcado por un Supervisor, quién decidirá si se debe dar por ﬁnalizado el seguimiento o
podrá añadir nuevas tareas a realizar si así lo cree conveniente. El mensaje de inicio recibirá los
datos correspondientes al proceso Creador de Proyectos e iniciará el proceso.
En la ﬁgura 6.30 se muestra el diagrama del proceso.
Figura 6.30: Diagrama del proceso generación tarea seguimiento proyecto.
La corriente se distribuirá a través de una compuerta DA (Divergente Paralela). Esta dis-
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tribución se podrá realizar a través de 4 posibles caminos.
Dos de ellos correspondientes a la parte de sistema que se realizará automáticamente sin la inter-
vención de ningún empleado. La Acción Introduir Dades Panell (diari) se encargará de revisar
si se han introducido nuevas tareas a realizar por el encargado del seguimiento comercial. En el
supuesto caso de que las fechas de las tareas pendientes que se han introducido estén próximas,
el sistema rellenará los datos contenidos en el evento de mensaje (EM.91) para que posteriormete
se le envíe un correo al responsable comercial advirtiéndole qué debe realizar esas tareas próxi-
mamente.
Por otro lado en la parte correspondiente al supervisor se pueden observar 2 tareas personales.
Una de las tareas es la de Observatorio de seguimiento comercial en la que el supervisor puede
ir viendo la evolución del seguimiento comercial que se está realizando por parte del responsable
comercial. Puede ir revisando el historial en el cual el empleado mostrará todos los contactos
mantenidos y las acciones realizadas con el cliente o cliente potencial. Del mismo modo puede ir
planiﬁcándo nuevas acciones a realizar. La tarea personal de Conﬁrmación de seguimiento com-
ercial es la encargada de hacer llegar al supervisor los datos de todo el seguimiento comercial
una vez se han realizado todas las tareas pendientes. El supervisor será la persona encargada de
validar dicha información y decidir si debe ﬁnalizarse en ese punto el seguimiento comercial o si
por el contrario el responsable comercial deberá realizar nuevas tareas de contacto con el cliente
o posible cliente.
En la parte correspondiente al responsable comercial encontramos la tarea personal de Tarea
Seguimiento Proyecto. En esta tarea el responsable comercial puede ver las tareas que se han
realizado durante el seguimiento comercial, las cuales todavía quedan pendientes de realizar,
incluso puede ir planiﬁcando nuevas acciones a realizar en un futuro con ese contacto.
La tarea ejecutora Ingreso Biblioteca Previsión ingresará en una biblioteca adjunta al proyec-
to toda la información necesaria que el responsable comercial pueda asociar al cliente o posible
cliente dentro de la tarea de seguimiento. La tarea ejecutora Rellenar GC Acciones se encargará
de introducir los datos indicados en la tarea personal Tarea Seguimiento Proyecto. La tarea
rellenará los datos contenidos en el EM para que puedan aparecer en la lista de tareas pendi-
entes. En el caso de que no hayan más acciones pendientes y se hayan realizado todas las acciones
correspondientes el sistema desviará el ﬂujo hacia la tarea personal ﬁnalización del seguimiento
comercial (comentada anteriormente).
De este modo, se puede hacer un seguimiento personalizado con cada uno de los clientes y tener
constantemente actualizado el estado de las ofertas.
Posteriormente este tipo de información nos va a servir para futuras propuestas ya que po-
dremos segmentar más aún el mercado dado que contaremos con más datos con los que generar
estadísticas. Por ejemplo, el perﬁl de los clientes para cada uno de los productos, cual ha sido el
acogimiento de nuestros servicios en el mercado, etc.
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Todos los objetivos del proyecto se han cumplido. Se ha implementado un sistema que au-
tomatiza las campañas de emailing hacia los clientes o posibles clientes. El sistema permite
segmentar el público al que va a ir dirigido la campaña comercial, mantener actualizada la base
de datos de terceros, así como la gestión automatizada de la relación con los clientes facilitando
el seguimiento comercial.
A continuación se muestran los resultados que se han extraído al realizar varias pruebas de envío
de campañas publicitarias utilizando el sistema descrito en este proyecto. Dado que se trata de un
prototipo no se ha procedido al lanzamiento de una camapaña publicitaria real. Se han realizado
envíos de prueba a un número determinado de destinatarios lo suﬁcientemente representativo
para extraer conclusiones. La relación de costes y tiempos, que aparecen a en el siguiente punto,
es una estimación basada en estos resultados.
Se ha realizado un estudio de los elementos que van a aportar un valor añadido a este sistema
frente al sistema anterior, y una comparativa entre costes y tiempos utilizando ambos sistemas.
También se han propuesto futuras mejoras para obtener mejores resultados y un rendimiento
mayor del sistema. Finalmente se muestra un estudio sobre las nuevas tendencias del email mar-
keting. Estas tendencias han sido observadas y estudiadas durante transcurso y documentación
del proyecto completo.
7.1. Indicadores de valor añadido
Los puntos de valor añadido del sistema desarrollado respecto al sistema usado tradicional-
mente son los siguientes:
1. La aplicación cuenta con un sistema web, con acesibilidad total por parte de los partici-
pantes desde cualquier lugar, sin necesidad de tener la aplicación instalada en el ordenador.
Sólo es necesaria conexión a Internet y un navegador
2. Una plataforma como la desarrollada aporta la posibilidad de integrar distintas aplicaciones
en un solo sistema. Esto permitirá gestionar distintos procesos y sistemas departamentales
87
88 CAPÍTULO 7. CONCLUSIONES
desde un único punto, de forma integrada, siendo más eﬁciente la gestión y asegurando el
buen funcionamiento de todas las áreas involucradas.
3. El uso de una plataforma BPM que gestiona los procesos de negocio y que deﬁne la
metodología de la empresa, favorece la comunicación entre las partes implicadas, agilizan-
do las tareas que desempeña cada recurso, ya sea un sistema como un recurso personal.
Además, permite el control y monitorización de los procesos, pudiendo optimizar los puntos
conﬂictivos o cuellos de botella en cada proceso.
4. La gestión de la información, que antes residía en distintas bases de datos, ahora puede
hacerse desde una única plataforma a la que toda la entidad puede tener acceso. De este
modo también se agiliza la búsqueda de información y se automatiza la segmentación del
mercado. Ahora no se precisa de un técnico para la extracción de información, los mismos
empleados que deﬁnen las campañas pueden deﬁnir los targets.
5. El hecho de poder enviar simultáneamente emails desde varias máquinas y desde distintos
accesos a Internet permite que el mensaje llegue a más personas en un período de tiem-
po más corto. Se optimizan los tiempos. Además se realiza de un modo automático, sin
necesidad de que una persona deba realizar el envío manualmente.
6. Al ser un sistema Web se favorece la interacción del cliente o posible cliente con el sistema.
El receptor del email no sólo recibe una mera información, sino que de un modo sencillo
e intuitivo podrá contestar al email recibido, y con esta respuesta (Formulario Solicitud
Información) se instanciaría automáticamente y de forma transparente para el usuario el
proceso de seguimiento comercial.
7. Los Procesos de creación de proyectos y de seguimiento de los mismos agilizan el contacto
con los clientes o posibles clientes por parte del responsable comercial. La plataforma
permite al comercial tener actualizado en todo momento el estado de los contactos que
se han realizado con la cuenta, las oportunidades, etc. Ya no debe gestionarse su propia
agenda, sinó que el sistema le irá informando de los contactos comerciales que debe realizar.
La ﬁgura 7.1 muestra un cuadro resumen de los indicadores de valor añadido comentados ante-
riormente.
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Figura 7.1: Cuadro resumen de los indicadores de valor añadido frente al sistema anterior.
7.2. Comparativa de Costes y Tiempos
En este punto se muestra un cuadro comparativo de los actores que intervienen utilizando el
sistema tradicional (cuadro 7.1) de creación y lanzamiento de campañas y el sistema automati-
zado (cuadro 7.2) que se ha desarrollado. Se comparará los costes y el tiempo y coste invertidos
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en la realización de las tareas más signiﬁcativas. Realizaremos el estudio considerando:
Se realiza un envío de 1000 correos electrónicos a 1000 cuentas distintas.
Se utiliza el diseño de 4 plantillas (tú, usted, 2 idiomas) diferentes.
El sistema tradicional de seguimiento, que consiste en utilizar una agenda electrónica y el
gestor de correo Outlook
7.2.1. Comparativa de Costes
Sistema Tradicional
Actividad Responsable Coste Horas Coste
interno/ Totales Total
hora
Diseño nueva campaña de marketing Marketing 22,32 e(1) 40 892,80 e
Diseño gráﬁco plantillas emailing Diseñador Gráﬁco 10,71 e(2) 20 214,20 e
Filtrado BBDD extracción Target Técnico de sistemas 14,28 e(3) 16 228,48 e
Preparación y conﬁguración N/A (4) - - -
equipos de envío
Envío emails (1000 emails) Becario/Administrativo 8 e(5) 16,66 (7) 133,28 e
Seguimiento comercial (8) Responsable comercial 16 e(6) 400 6400 e
Precio Total campaña 7.868,76 e
Cuadro 7.1: Tabla de costes del sistema tradicional.
Notas:
(1)Sueldo bruto anual de 50.000 e, 14 mensualidades, 160 horas al mes
(2)Sueldo bruto anual de 24.000 e, 14 mensualidades, 160 horas al mes
(3)Sueldo bruto anual de 32.000 e, 14 mensualidades, 160 horas al mes
(4)Suponemos que el equipo de envío ya está instalado como el gestor de correo de la per-
sona que realizará el envío.
(5)Convenio de prácticas, cubriendo la seguridad social el seguro universitario.
(6)Sueldo bruto anual 28.000 e, 14 mensualidades, 160 e al mes + 12.000 e incentivos y
comisiones = 36.000
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(7)1 minuto/email
(8)El Responsable comercial realizará el seguimiento del 10% de la cuentas enviadas
(4h/cuenta)
Sistema Automatizado Plataforma BPM-CRM-Emailing
Actividad Responsable Coste Horas Coste
interno/ Totales Total
hora
Diseño nueva campaña de marketing Marketing 22,32 e(1) 20 446,40 e
Diseño gráﬁco plantillas emailing Diseñador Gráﬁco 10,71 e(2) 20 214,20 e
Filtrado BBDD extracción Target Plataforma BPM 0 0 e
Preparación y conﬁguración Técnico de Sistemas 14,28 e(3) 4 57,12 e
equipos de envío
Envío emails (1000 emails) Sistema Emailing N/A 0 0 e
Seguimiento comercial (1) Responsable comercial 16 e(6) 100 1.600 e
Precio Total campaña 2.317,72 e
Cuadro 7.2: Tabla de costes del sistema automatizado.
Notas:
Se tienen en cuenta los mismos costes que en el cuadro anterior.
(1) El Responsable comercial tendrá a su disposición el registro de las acciones realizadas como
el envío de email que se registra automáticamente para futuras acciones y el sistema le presenta
las portunidades. (1h/cuenta) Una vez hecho el estudio, podemos concluir que la reducción de
costes al utilizar el nuevo sistema es aproximadamente del 70%.
( 2.317,72 / 7.868,76 =29,45 % )
No se ha tenido en cuenta en ninguno de los dos sistemas la gestión de los emails retornados, ni
receptores que desean darse de baja. Esto aumentaría los costes de gestión en el sistema tradi-
cional, siendo no signiﬁcativo en el caso del sistema automatizado de Emailing.
7.2.2. Comparativa de tiempos
Se ha estimado que una persona puede realizar el envío de 1 sólo email en 0,5 minutos teniendo
en cuenta que debe:
Seleccionar la dirección de correo electrónico de entre una lista, tipo hoja de datos.
Seleccionar la plantilla, tú/usted, catalán/castellano según los criterios detallados en la
hoja de datos.
Escribir personalización en Asunto y cuerpo, por ejemplo Estimado Sr. xxxxx.
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Clickar enviar.
Registrar en hoja de datos los envío realizados.
Dado que una persona al realizar una tarea mecánica, como la indicada, va perdiendo efectividad
en las sucesivas repeticiones, se considera, ﬁnalmente, como media 1 minuto/email.
En el caso del sistema automatizado se puede conﬁgurar la cadencia de envío deseada. No se
puede subir en exceso esta cadencia, dado que entonces aumentaríamos la posibilidad de ser
considerados Spam y registrados en listas de Internet, como ya hemos comentado. En el cuadro
7.3 se muestra la comparativa de tiempos.
Tipo de Sistema Cadencia de envío Num. Emails Tiempo
Sistema Tradicional 60 mails/hora 1.000 16,67 Horas
Sistema Automatizado Emailing 350 mails/hora 1.000 2,86 Horas
Cuadro 7.3: Comparativa de tiempos entre sistema tradicional y sistema automatizado.
En el caso de la comparativa de tiempos las ventajas son también considerables. El sistema
automatizado es un 17% más rápido que el tradicional.
7.3. Futuras mejoras
Aún habiendo escogido las tecnologías y opciones que se estimaron más óptimas en el análi-
sis y concepción de la plataforma, vamos a presentar futuras mejoras del sistema que todavía
mejorarían más su eﬁciencia.
SQL Server versus SharePoint Services: SharePoint Services es donde residen la in-
formación de las cuentas, es decir, es la base de datos de clientes y posibles clientes. Es
una tecnología que comprime la información, registrándola en SQL Server como campos
imagen. Esta ventaja provoca una disminución en el rendimiento, en el momento de la
recuperación de los datos. En nuestro sistema esto se ve aún más afectado al realizar las
consultas y ﬁltrado mediante Webservices. Además las bases de datos están en sitios remo-
tos y la velocidad de acceso puede verse afectada.Se podría agilizar el sistema realizando las
consultas directamente con lenguaje SQL sobre una base de datos relacional como es SQL
Server. Esta diferencia es muy notoria, cuando se están manejando una gran cantidad de
datos, es decir, cuando el número de cuentas a las que se deben enviar los emails aumentan.
Hardware:El uso de más máquinas utilizadas como servidores de correo saliente favorecería
la divulgación de nuestras campañas de publicidad en un menor tiempo. Se podría optimizar
el rendimiento del servidor si se separarán las bases de datos de la apliación. Es decir,
destinar un servidor a la aplicación web y otro servidor dedicado para el motor de base de
datos.
92
7.4. NUEVAS TENDENCIAS EN EL EMAIL MARKETING 93
Comunicaciones: El uso de accesos a Internet más rápidos optimizan los tiempos de
consulta y envío de emails
Plataforma BPM y Procesos: Las plataformas BPM permiten la mejora continua de
los procesos de negocio dentro de una organización, adecuándose a los cambios del entorno,
tendencias de mercado, cambios de estrategia, reglas de negocio, etc. Por tanto se pueden
implementar cambios y mejoras en los procesos en la medida que se vayan detectando.
7.4. Nuevas tendencias en el Email Marketing
En este punto se hace una breve referencia sobre la tendecia del Email Marketing y se
muestra una posible línea que va a seguir en los próximos años.
El email marketing va a tener una presencia importante en un futuro próximo. Según los
estudios realizados por StrongMail, las empresas destinarán grandes cantidades de su pre-
supuesto dedicado al email marketing. StrongMail [18] es una empresa dedicada a ofrecer
soluciones ﬂexibles a las empresas para sus campañas de email Marketing. La ﬁgura 7.21
muestra los resultados de una encuesta realizada por StrongMail en la cual más de la mitad
de los ejecutivos encuestados apuestan por aumentar el presupuesto destinado a las cam-
pañas de emailing Marketing por encima de otras áreas de Marketing.
Figura 7.2: Encuesta sobre la intención de invertir en las diferentes áreas del Marketing, para
el año 2010.
Por otro lado se observa una tendencia a combinar las redes sociales con el email market-
ing. Muchos ejecutivos comentan que la integración de estas dos tácticas ha sido una de las
mayores iniciativas propuestas para un futuro próximo. La ﬁgura 7.32 muestra un gráﬁco
en el que se indica la evolución de la integración entre las redes sociales y las campañas de
email Marketing. Cada vez són más las personas que pasan más tiempo en las redes sociales
conectadas. Esto hace que sea una herramienta de gran utilidad para difundir las campañas
de marketing y del mismo modo conseguir un mercado más segmentado. Se están basando
1Fuente: StrongMail, Tendencias del Marketing para 2010.
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las campañas publicitarias en contenidos virales, para que sean compartidos y difundidos
entre los internautas. La interactuación de los usuarios con los diferentes contenidos hacen
que éstos se sientan más partícipes y promuevan la difusión de esa información.
Figura 7.3: Encuesta sobre la intención de integrar las redes sociales con el email Marketing
para 2010.
En un futuro muy próximo se trabajará con el vídeo email. Esta tecnología consiste en
incluir vídeos en los cuerpos de los mails. De este modo ya no será necesario incluir links
externos, ni GIFs animados, ni capturas de imágenes si nuestra intención es la de que el
lector del correo se centre en el contenido del vídeo. Todavía se encuentra en una fase exper-
imental dado que es más problemática a la hora de llegar al destinatario sin ser detectados
como posible Spam.
Por último, destacar que cada vez más los accesos a Internet se realizan a través de dispos-
itivos móviles, por lo que los contenidos y los formatos de las futuras campañas de email
marketing van a tener que adaptarse a estas tecnologías. Estudios según Pew Research
Center [17], concluyen que para el año 2020 la mayor parte de la navegación en Internet
será a través de dispositivos móviles.




8.1. Servicios Web utilizados en la tareas de sistema ejecu-
toras
En este apartado del anexo se muestran los diferentes servicios Web que se han utilizado
en las diferentes tareas de sistema ejecutoras que conforman los diferentes procesos de la
plataforma BPM, así como los utilizados en el sistema automatizado de envío de correos.
En cada una de los cuadros se especiﬁcan aspectos como son:
• Nombre de la tarea de sistema en cuestión.
• Descripción de la acción que realiza la tarea de sistema.
• Webservices utilizados.
• Parámetros de entrada para el uso del Webservice.
• Parámetros de salida del Webservice.
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Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Creador de El sistema va veriﬁcando CreateFichaCuenta Documento ID cuenta
cuentas en si se han realizado XML
AuraPortal cambios en la BBDD de IM del proceso a Campos del IM ID del IM
Contactos. Cuando se invocar.
detecta uno, el programa
compara los nuevos
datos con los existentes
en la BBDD del CRM.
Destacamos dos posibles
situaciones.
- Si se encuentra
similitudes, activa el
proceso Importación
de Cuentas y Contactos.
Y creará una nueva cuenta
en la paltaforma de la
clase Cuarentena.
- En caso contrario,
creará una cuenta de la
clase posibles clientes.
Cuadro 8.1: Cuadro resumen de la tarea de sistema creador de cuentas".
Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Creación El sistema crea una CreateFichaCuenta Documento ID cuenta
nueva nueva cuenta de la clase XML creada
cuenta posibles clientes con deleteFichaCuenta ID cuenta 0 si eliminación
los datos mostrados al OK
empleados en la tarea PanelDatosVer Referencia DataSet de
personal. del proceso. campos del
Del mismo modo se proceso.
eliminará esa misma
cuenta de la clase
cuarentena.
Cuadro 8.2: Cuadro resumen de la tarea de sistema creación nueva cuenta".
96
8.1. SERVICIOS WEB UTILIZADOS EN LA TAREAS DE SISTEMA EJECUTORAS 97
Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Modiﬁcar El sistema modiﬁcará UpdateFichaCuenta ID Cuenta si actualización
cuenta los campos de la cuenta Documento XML OK
existente y indicados por el GetFichaCuenta ID cuenta Documento
XML.
eliminar empleado en la tarea deleteFichaCuenta ID cuenta 0 si
cuenta en personal. eliminación OK.
cuarentena A continuación PanelDatosVer Referencia del DataSet de
eliminará la cuenta de la proceso. campos del
clase cuarentena. proceso.
getDataAnnexe ID anexo DataSet de
ID del elemento campos del
al que pertenece anexo.
el anexo










GetListItems Nombre Lista Vector de
información.
Cuadro 8.3: Cuadro resumen de la tarea de sistema Modiﬁcar cuenta existente y eliminar
cuenta en cuarentena".
Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Encontrar El sistema irá revisando CreateFichaCuenta Documento ID cuenta
cuentas las cuentas existentes en XML.
duplicadas. la plataforma BPM. deleteFichaCuenta ID cuenta. 0 si
En el caso de que eliminación
encuentre alguna OK.
similitud entre cuentas PanelDatosVer Referencia DataSet de
lanzará el proceso Robot del proceso. campos del
tareas administración. proceso.
Cuadro 8.4: Cuadro resumen de la tarea de sistema Encontrar cuentas duplicadas".
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Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Crear - Crea un proyecto CreateFichaProyecto Documento ID Proyecto
Proyecto con los datos XML. creado.
Campaña indicados en el UploadingIntegratedDocument Nombre si
formulario de inicio. documento. integrado
- Adjunta los Bytes OK.
documentos de los documento.
mails al proyecto Familia
creado. proyecto.
- Crea un Anexo al ID Proyecto.
proyecto donde se PanelDatosVer Referencia DataSet de
guardan datos del proceso. campos del
futuros de la proceso.








GetListItems Nombre lista Vector de
información.
Cuadro 8.5: Cuadro resumen de la tarea de sistema Crear proyecto campaña".
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Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Crear - Crea una GetIdProyecto Nombre Documento
biblioteca y biblioteca Proyecto. XML.
subir enlazada al ID clase
documentos proyecto creado proyecto.
anteriormente. AddLists Nombre Documento
- Subirá las biblioteca. XML.
plantillas de los ID tipo
mails indicadas biblioteca
en el formulario PanelDatosVer Referencia DataSet de

















CreateFolder URL  si OK.
carpeta.













Cuadro 8.6: Cuadro resumen de la tarea de sistema Crear biblioteca y subir documentos".
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Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Filtrado de - Filtrará sobre GetIdCuenta Nombre Documento
Campos la BBDD de la cuenta XML.
pataforma BPM ID clase
según los cuenta
parámetros que GetListItems Nombre lista Vector de
se han ﬁjado en información.
el IM. panelDatosVer Referencia DataSet de
- Modiﬁcará el del proceso. campos del
anexo de proceso.
aquellas cuentas GetFichaCuenta ID cuenta Documento
que cumplan los XML.
requisitos para GetAnnexes Familia Referencia
formar parte de cuenta. anexo.
la campaña. ID cuenta.
- Una vez ﬁllAnnexe Tipo  si relleno
ﬁnalizada familia. OK.
invocará al EM ID elemento





GetIdContacto ID cuenta. Docuemtno
XML.
GetFichaContacto ID contacto. Documento
XML.
WebserviceEM Referencia Entero>0 si
proceso. OK.
Campos EM
Cuadro 8.7: Cuadro resumen de la tarea de sistema Filtrado de campos".
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Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Sistema - Gestionará GetFichaCuenta ID cuenta. Documento
automatizado los datos XML.
de correos. obtenidos de la GetListItems Nombre lista. Vector de
campaña información.
correspondiente PanelDatosVer Referencia DataSet de
creada en la del proceso. campos del
plataforma BPM. proceso.
- A través del GetFichaContacto ID contacto Documento
servidor de XML.
correo SMTP PanelDocIntegradoArrayDataSet ID DataSet de
lanzará los documento. bytes del
correos de la documento
campaña. UpdateListItems Nombre  si relleno










Cuadro 8.8: Cuadro resumen de la tarea de sistema Sistema automatizado de correos".
Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Actualizar - El sistema UpdateFichaContacto ID contacto. 0 si
Campos. actualizará los datos Tipo usuario. actualización
del contacto que ha Datos a OK.
solicitado más actualizar.
información. GetIdContacto ID cuenta. Documento
- Sólo se modiﬁcarán XML.
los datos indicados por GetFichaContactos ID contacto Documento
el responsable XML.
comercial en la tarea PanelDatosVer Referencia DataSet de
personal Comprobar del proceso. campos del
Datos cuenta. proceso.
Cuadro 8.9: Cuadro resumen de la tarea de sistema Actualizar campos".
101
102 CAPÍTULO 8. ANEXOS
Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Crear - Crea un proyecto CreateFichaProyecto Documento ID Proyecto
Proyecto con los datos XML. creado.
indicados en el UploadIntegratedDocument Nombre si integrado
formulario de inicio. documento. OK.
- Adjunta los Bytes
documentos en documento.
caso de que haya. Familia
proyecto.
ID Proyecto.
PanelDatosVer Referencia DataSet de
del proceso. campos del
proceso.




GetListItems Nombre lista. Vector de
información.
Cuadro 8.10: Cuadro resumen de la tarea de sistema Crear proyecto".
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Nombre de Descripción de la Webservices Parámetros Parámetros
la Tarea de acción utilizados de entrada de salida
Sistema
Crear tarea - Crea una GetIdProyecto Nombre Documento
+ biblioteca biblioteca enlazada proyecto. XML.
al proyecto creado ID clase
anteriormente. proyecto.
- Subirá los AddLists Nombre Documento
documentos que se biblioteca. XML.
hayan adjuntado en ID tipo
el IM. biblioteca.
PanelDatosVer Referencia DataSet de
























Cuadro 8.11: Cuadro resumen de la tarea de sistema Crear tarea + biblioteca".
8.2. Código de tareas de sistema
En este apartado se muestran las partes más relevantes del código C# realizado en las
diferentes tareas de sistema que componen la totalidad de este proyecto.
8.2.1. Declaración de los Webservices de la plataforma BPM y Share-
Point
//Declaración de webservices de SharePoint y plataforma BPM junto con el paso
de parámetros.
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Contenedores.Procesos.AuraPortalProcesos wsProc = new
Contenedores.Procesos.AuraPortalProcesos();
wsProc.Credentials = new System.Net.NetworkCredential("adminportal", "xxxxxxx",
"e-xpertel.com");
Contenedores.Lists.Lists wsSP = new Contenedores.Lists.Lists();
wsSP.Credentials = new System.Net.NetworkCredential("adminportal", "xxxxxxx",
"e-xpertel.com");
Contenedores.Familias.AuraPortalFamilias wsFamilias = new
Contenedores.Familias.AuraPortalFamilias();
wsFamilias.Credentials = new System.Net.NetworkCredential("adminportal",
"xxxxxxx", "e-xpertel.com");
Contenedores.Doc.AuraPortalDoc wsDoc = new Contenedores.Doc.AuraPortalDoc();
wsDoc.Credentials = new System.Net.NetworkCredential("adminportal", " xxxxxxx",
"e-xpertel.com");
8.2.2. Clase QuerySelector.cs









public static string getConnetionConf()
{






Nos permite realizar consultas a una base de datos externa.
using System;
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// Devuelve el resultado de la select
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string tmp = "";
SqlCommand myCommand = new SqlCommand(query, connexio);
































8.2. CÓDIGO DE TAREAS DE SISTEMA 107
}
}
// Devuelve un Dataset que contiene el resultado de la Select
public DataSet RetornaDataSet(string query)
{
DataSet dataset = new DataSet("result");
try
{
SqlDataAdapter adapter = new SqlDataAdapter();










// Inserta filas en la Base de Datos.
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8.2.4. Clase Inicializador.cs









private static string servidor = "";
private static string catalogo = "";
private static string usuario = "";




//Contiene los parámetros necesarios para realizar la conexión.












string res = "user id=" + usuario + ";pwd=" + password +
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{
throw new Exception("Error en el archivo de configuracion,






Esta clase permite establecer conexión con el servidor de correo smtp i enviar los correos













//Función que envía el correo a los parámetros indicados
public void SendMessage(string mailDestino, string Cuerpo,





MailAddress Destino = new MailAddress(mailDestino);
MailAddress Enviador = new MailAddress(mailEnviador,
NombremailEnviador);
MailMessage Mensaje = new MailMessage(Enviador, Destino);
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GeneradorAleatorio generador = new GeneradorAleatorio();
string numerador = generador.GenerarNumero();






//Adjuntar archivos adjuntos en caso de que los hubiera.














Permite generar un número aleatorio. Cada correo electrónico va a contener este número

















System.IO.FileStream fs1 = System.IO.File.Open(
@"c:\contador.txt", System.IO.FileMode.Create);
fs1.Close();
System.IO.StreamWriter wr = new System.IO.
StreamWriter(@"c:\contador.txt");
rnd = new Random();




System.IO.StreamReader reader = new StreamReader
("C:\\contador.txt");
int contador = Convert.ToInt32(reader.ReadLine());
reader.Close();
contador++;




System.Text.UTF8Encoding enc = new System.Text.UTF8Encoding();
// convertimos la cadena en un array de bytes
datos = enc.GetBytes(contador.ToString());
// lo escribimos en el stream
fs.Write(datos, 0, datos.Length);
// nos aseguramos que se escriben todos los datos
fs.Flush();
// cerramos el stream
fs.Close();
rnd = new Random(contador);
int num1 = rnd.Next();
rnd = new Random((contador + 5) / 2);
int num2 = rnd.Next();
rnd = new Random((contador + 3) / 2);
int num3 = rnd.Next();
rnd = new Random((contador + 1) / 2);
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int num4 = rnd.Next();


















//Extrae en Strings el contenido de los documentos
public void DocsMailing(out String CuerpoEmpresaCaste,
out String CuerpoEmpresaCat, out String CuerpoSrCaste,
out String CuerpoSraCaste, out String CuerpoSrCat, out String








PathAdjuntos = new string[10];
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}
String DocumentoEmpresaCaste = "", DocumentoEmpresaCat = "",
DocumentoSrCaste = "", DocumentoSraCaste = "", DocumentoSrCat = "",
DocumentoSraCat = ""; ;
Contenedores.Procesos.AuraPortalProcesos wsProc =
new Contenedores.Procesos.AuraPortalProcesos();
wsProc.Credentials = new System.Net.NetworkCredential
("adminportal", "xxxxx", "e-xpertel.com");
//extracción de los datos de la plataforma BPM
DataSet datos = wsProc.PanelDatosVer(RefProceso);
int _Count = 0;
for (int i = 0; i < datos.Tables[0].Rows.Count; i++)
{























else if (datos.Tables[0].Rows[i][0].ToString() == "3_DocMailSrCat")
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string[] separator = new string[1];
separator[0] = ";;;";
String[][] ArchivosMail = new string[_Count][];
String[][] NombreArchivo = new string[_Count][];
//Separa los documentos en un vector en caso de que haya
más de uno del mismo tipo.
int h = 0;


















if (DocumentoSraCaste != "")
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for (int i = 0; i < _Count; i++)
{
NombreArchivo[i] = new string[ArchivosMail[i].Length];
}
for (int k = 0; k < _Count; k++)
{
//Guarda el id de cada documento
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for (int u = 0; u < _Count; u++)
{
for (int i = 0; i < ArchivosMail[u].Length; i++)
{
if (ArchivosMail[u][i] != null)
{
//Copia de los archivos en local
DataSet ds1 = wsProc.PanelDocIntegradoArrayDataSet
(int.Parse(ArchivosMail[u][i]));
String NomDoc = ds1.Tables[0].Rows[0][0].ToString();
byte[] bytes = (byte[])ds1.Tables[0].Rows[0][1];
FileStream stream = new FileStream("C:\\Mailing\\" +
NombreArchivo[u][i], FileMode.OpenOrCreate, FileAccess.Write);
BinaryWriter writer = new BinaryWriter(stream);










for (int u = 0; u < _Count; u++)
{
for (int i = 0; i < ArchivosMail[u].Length; i++)
{
//Guarda los documentos y archivos adjuntos en las variables
System.IO.StreamReader body = new System.IO.StreamReader
("C:\\Mailing\\" + NombreArchivo[u][i], System.Text.Encoding.Default);
String Cuerpo = body.ReadToEnd();




else if(u==0 && NombreArchivo[u][i].Contains(".html")==false)
116
8.2. CÓDIGO DE TAREAS DE SISTEMA 117
{
PathAdjuntos[j] = "C:\\Mailing\\" + NombreArchivo[u][i];
j++;
}





































public void ObtenirCamps(out String ValorCamp,out int IdCamp,
String NomCamp, String GC)
{
//Recupera Id y valor del campo
IdCamp = 0;
ValorCamp = GC.Remove(0, GC.IndexOf("|||" + NomCamp + "===") +
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